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Construction and real estate business provides ground for many sectors of society. Busi-
ness provides work for one fifth of the working population in Finland.  It has a big impact 
on the wellfare of society.  
 
Public sector has important buildings and facilities to maintain in society. 18% of Finnish 
facilities are owned by public societies or companies owned by them. 12% of these, over 
5 million square meters, are controlled by municipalities. These facilities are operated 
and maintained by public funds. 
 
This work has focus on developing the methods of technical quality evaluation of opera-
tion and maintenance. The client of the work was TPA Andersson Oy, which main client 
group is public sector. Their clients need to get their technical facility maintenance eval-
uated. Interviews and literature was the work. Research approach for tis work was con-
structive approach. There were three clients interviewed during the work and the quality 
of their maintenance was also evaluated. The objective of the interviews was to get infor-
mation on the client’s orientation towards real estate strategies, the use of their service 
manuals and the services during contract period. Another objective was to learn how val-
uable they experienced the quality evaluations provided by TPA Andersson Oy.  
 
As a result of this work the evaluation chart was developed consistent and follow the 
service manual work flow. Whit these changes the evaluation time was decreased and all 
services were evaluated and inspected. According the interviews, the report model was 
developed more user-friendly. 
Key words: operation and maintenance, evaluation, quality 
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TERMIT 
kiinteistöpalvelut Kiinteistön hoitoon ja ylläpitoon sekä toimitiloihin ja käyttä-
jiin kohdistuvat palvelut. 
kiinteistönhoito Kiinteistön hoito- ja ylläpitopalvelut. Palvelut, joiden tarkoi-
tuksena on säilyttää kiinteistön kunto, arvo, ominaisuudet ja 
olosuhteet halutulla tasolla. Kiinteistön hoito- ja ylläpitopal-
veluita ovat energiahallintapalvelut, tekniset palvelut, kiin-
teistöhuolto, jätehuolto, siivouspalvelut ja ulkoalueiden hoito. 
teknisten järjestelmien hoito 
Kiinteistönhoito, jossa haluttuja oloja tai haluttua toimintaa 
pidetään yllä teknisten järjestelmien tarkastuksen ja ohjaustoi-
minnan avulla. Teknisiä järjestelmiä ovat esimerkiksi raken-
nejärjestelmät ja kiinteistön laitejärjestelmät. Teknisten jär-
jestelmien hoitoon kuuluu mm. teknisten järjestelmien ohjaus, 
valvonta, tarkastus sekä energiankulutuksen seuranta. 
kiinteistönhuolto; huolto 
Kiinteistön hoito- ja ylläpitopalvelu, jonka tarkoitus on pitää 
kohde käyttö- ja toimintakunnossa ja estää vikojen ilmaantu-
minen. Kiinteistöhuolto kohdistuu muun muassa kiinteistön 
rakenteisiin, rakennusosiin ja teknisiin laitteisiin. Arkikielessä 
voidaan käyttää termiä huolto. 
kunnossapito Korjausrakentamiseen kuuluva toiminta, jossa kohteen omi-
naisuudet ylläpidetään uusimalla tai korjaamalla vialliset ja 
kuluneet osat ilman, että kohteen suhteellinen laatutaso olen-
naisesti muuttuu. Kunnossapidon tavoite on säilyttää kohde 
suunnilleen sen laatuisena, kuin se oli alun perin valmistues-
saan. Kohde ei kuitenkaan välttämättä pysy alkuperäisen kal-
taisena, koska yleensä on tarkoituksenmukaista käyttää uu-
dempia teknisiä ratkaisuja ja ottaa huomioon tarpeita, joita uu-
disrakentamisen yhteydessä ei vielä tunnettu. 
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Kunnossapitoa voidaan tehdä hankemuotoisesti (vrt. perus-
korjaus) tai esimerkiksi säännöllisten vuosikorjauksien 
avulla. 
huoltokirja Kiinteistökohtainen asiakirjakokonaisuus, joka sisältää kiin-
teistön perustietojen lisäksi kiinteistön hoitoon ja ylläpitoon 
liittyvät ohjeet ja tavoitteet sekä seurantatietoja 
Huoltokirja on kiinteistön hoidon ja ylläpidon työkalu ja se on 
maankäyttö- ja rakennuslain mukaan laadittava kaikista ra-
kennusluvan alaisista uudisrakennus- ja peruskorjaushank-
keista. 
Asuintalolle ja toimitilakiinteistölle on laadittu valmiit huol-
tokirjamallit. (RAKLI  ry., 2012)  
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1 JOHDANTO 
 
 
1.1 Tausta 
 
Tämä opinnäytetyö käsittelee kiinteistönhoidon teknisen toteutuksen laadunarviointia ja 
laadunarviointityökalun kehittämistä. Työn on tilannut TPA Andersson Oy, joka toimii 
tilapalveluiden asiantuntijana kiinteistön elinkaaren kaikissa vaiheissa. Asiakkaita ovat 
kiinteistöjen omistajat, rakennuttajat sekä tilapalveluiden ostajat ja tuottajat julkisella sek-
torilla sekä energiateollisuudessa.  
 
TPA Andersson Oy tarjoaa asiantuntijapalveluita kiinteistönhuoltopalveluiden laadunar-
viointiin asiakastarpeiden pohjalta. Laadunarviointipalvelu on otettu käyttöön vuoden 
2013 keväällä. Työn tilaajalle syntyi tarve tutkia palvelun luotettavuutta ja parannelta-
vuutta; miten laadunarviointityökalua voidaan kehittää entistä joustavammaksi ja tehok-
kaammaksi. 
 
Kiinteistönhoidon teknistä laadun arviointia ei ole suoritettu säännöllisesti. Asiakkaiden 
keskuudessa on todettu olevan kyseiselle palvelulle tarvetta. Tällä hetkellä sopimuksen 
laadunhallinta on olemassa ja käytössä, mutta itse työn suoritukseen ei ole olemassa var-
sinaista laadunhallintaa.  
 
Kiinteistönhoidolla ei ole olemassa omaa standardoitua mittaus- tai arviointijärjestelmää 
kuten siivouksella. Siivouksen osalta on olemassa siivouksen teknisen laadun, mittaus- ja 
arviointijärjestelmä, SFS 5994 - INSTA 800:2010. Standardi on laadittu yhteistyössä 
Norjan, Ruotsin, Suomen ja Tanskan siivousalan yrittäjien, julkisten ja yksityisen sekto-
rin kiinteistönomistajien, työnantajajärjestöjen, tutkimuslaitosten ja ammattijärjestöjen 
edustajien kanssa. Standardista tuli suomennettu versio syksyllä 2012. 
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1.2 Tavoitteet 
 
Työn tavoitteena oli kehittää teknisen laadun mittausmenetelmää, mittareita ja raportoin-
tia, eli laadunarviointityökalua. Samalla haluttiin varmistaa, että kehitettävä laadunarvi-
ointimenetelmä sopii asiakkaiden tarpeisiin. 
 
 
1.3 Rajaukset 
 
Opinnäytetyö rajattiin nykyisen toimintamallin toimivuuden tutkimiseen ja kehittämiseen 
työnantajan ja asiakkaiden näkökulmasta. Toimintamallissa ei otettu kantaa kiinteistöjen 
kuntoon, vaan arvioitiin kiinteistönhuollon laatua ensisijaisesti palvelusopimusten ja 
huoltokirjojen palvelupakettien perusteella. Jos palvelukuvauksia tai huoltokirjaa ei ollut, 
selvitettiin tuotettavan kiinteistöhuoltopalvelun sisältö KiinteistöRYL:n yleisten vaati-
musten ja tilaajan edustajan haastattelujen perusteella. Toimintamallissa otettiin huomi-
oon ne osat kiinteistönhoidosta, jotka yleensä muodostivat kiinteistönhoidon hankintako-
konaisuuden. Tähän eivät silloin kuuluneet siivous, jätehuolto ja erityslaitteiden huolto, 
kuten hissit yms.  
 
 
1.4 Toteutus 
 
Työ toteutettiin haastattelemalla alan asiantuntijaa ja TPA Andersson Oy:n työntekijöitä. 
Lisäksi suoritettiin haastattelukysely asiakkaille. 
 
Aluksi työssä selvitettiin nykyisen laadunarviointityökalun toimivuutta haastattelemalla 
yhtä TPA Anderssonin työntekijää. Tämän jälkeen teetettiin puhelinhaastattelut kolmelle 
asiakkaalle. Haastatteluissa selvitettiin asiakkaiden kiinteistöstrategiaa laadullisista asi-
oista ja laatua palveluiden aikana. Haastattelun viimeisessä osiossa asiakkaita pyydettiin 
arvioimaan TPA Anderssonin suorittamia laadunarviointeja. 
 
Näiden lisäksi kartoitettiin kuntasektorin tämän hetkistä kiinteistönhuollon tilannetta 
yleisellä tasolla haastattelemalla Kuntaliiton erityisasiantuntijaa. Erityisasiantuntijan 
9 
 
 
haastattelulla haluttiin selventää TPA Andersson Oy:n suurimman asiakaskunnan, julki-
sen sektorin, nykytilaa.  Erityisasiantuntijan haastattelulla haluttiin vahvistaa opinnäyte-
työn tarkoituksellisuus ja tarve, koska suurin osa TPA Andersson Oy:n asiakkaista sijoit-
tuu julkiselle sektorille ja joille tehdään teknistä kiinteistönhuollon laadunarviointia. 
Haastatteluiden perusteella kehitettiin laadunarvioinnin kartoitettavien tehtävien listaa ja 
raporttimallia.  
 
 
1.5 Raportin sisältö 
 
Opinnäytetyön luvussa 2 avataan taustatietoja rakennuskannasta, kiinteistöalasta ja kiin-
teistöalaan ja opinnäytetyöhön liittyvistä termistöistä. Lisäksi luvussa kerrataan kiinteis-
tönhoidon opinnäytetyön kannalta tärkeimmät tehtävät. Luvussa 3 käsitellään laatua kä-
sitteenä ja laatua kiinteistönhoidosta ja laatumittariston kehittämistä ja luotettavuutta. Lu-
vussa 4 käsitellään tutkimusmenetelmää. Luvussa 5 käydään läpi TPA Anderssonin suo-
rittamaa laadunarvioinnin alkutilannetta. Luvussa 6 käydään läpi haastattelut ja vastauk-
set. Lopuksi luvuissa 7 ja 8 käydään läpi kehittämistoimenpiteet ja pohdinta. 
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2 KIINTEISTÖALA 
 
 
Kiinteistönhoito on osa rakennus- ja kiinteistöklusteria. Kiinteistöklusteri palvelee asiak-
kaitaan niiden tarvitseman rakennetun ympäristön ja sen käyttöön liittyvien palvelujen 
tuottamisessa, kehittämisessä ja ylläpidossa (Kiinteistöklusteri 2013). Suomen rakennettu 
ympäristö muodostaa yli kaksi kolmasosaa Suomen kansallisvarallisuudesta.  
 
Vuositasolla rakentamis- ja kiinteistötoiminnan arvo tukipalveluineen on noin 60 miljar-
dia euroa. Ala on merkittävä työllistäjä, se työllistää viidenneksen työssäkäyvistä henki-
löistä (Kiinteistöklusteri 2013). Rakennus- ja kiinteistöala tuottaa muille yhteiskunnan 
osa-alueille toiminta-alustan ja tästä johtuen alan merkitys on yhteiskunnalle hyvinvoin-
nin ja toimeentulon kannalta suuri. Rakennukset ovat suurimmat energiankuluttajat, tästä 
syystä rakennusten energian käyttöön ja kulutuksiin on alettu kiinnittää entistä enemmän 
huomiota. Erityisesti huomio kiinnittyy, miten rakennuksia rakennetaan ja huolletaan. 
 
Suurin osa rakennetusta ympäristöstä on taloja. Vuonna 2010 Suomessa oli kerrosalaa yli 
430 miljoonaa neliömetriä.  Pienasuintaloja (omakotitaloja, rivi- ja paritaloja ja vapaa-
ajan rakennuksia) lukuun ottamatta, rakennusalaa oli 245 miljoonaa neliömetriä. Kaik-
kien näiden rakennusten ylläpidon kokonaiskulut olivat vuonna 2010 yli 11 miljardia eu-
roa. Kustannuksista kiinteistönhuollon, teknisten palvelujen ja ulkotilojen hoidon osuus 
oli noin 6,1 miljardia euroa, (Lith, 2003, 2012) 
 
 
2.1 Kiinteistöliiketoiminta 
 
Kiinteistöjohtamisen tarkoituksena on kehittää kiinteistön käytettävyyttä ja säilyttää 
kiinteistön arvo. Kiinteistöjohtaminen on kiinteistöliiketoimintaan tai kiinteistönpitoon 
liittyvää johtamista. Kiinteistönjohtamisen työkaluna toimii kiinteistöstrategia. 
 
Strateginen toimitilajohtaminen on toimitiloihin liittyvä johtamisen osa-alue, jonka tar-
koituksena on yhdistää toimitilavarallisuus ja tilojen käyttö osaksi resursseja tuottamalla 
lisäarvoa yrityksen ydinliiketoiminnalle. Kiinteistöjohtaminen jakaantuu sijoitustoimin-
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taan, operatiiviseen toimintaan tai rakennuttamistoimintaan liittyvään johtamiseen. Ope-
ratiivinen kiinteistöjohtaminen jakaantuu kiinteistökohteen johtamiseen, toimitilajohta-
miseen ja isännöintiin. Toimitilajohtamisen tarkoituksena on vastata tilojen hankinnasta, 
kehittämisestä ja kiinteistö- ja käyttäjäpalveluista. Nämä ovat kiinteistön hoitoon, ylläpi-
toon, toimitiloihin ja käyttäjiin kohdistuvia palveluita (Rakli ry. 2012). Kaaviossa 1 on 
esitetty kiinteistöjohtamisen ja kiinteistöpalveluiden käsitteitä ja niiden suhteita toisiinsa.  
 
 
 
Kaavio 1. Kiinteistöjohtamisen ja kiinteistöpalveluiden käsitteitä(Rakli ry, 2012) 
 
Kiinteistöstrategialla tarkoitetaan asumisen, työskentelyn, liiketoiminnan, omistamisen 
ja ylläpidon tavoitteiden määrittelyä(Kiinteistöstrategia 2013). Kiinteistöstrategia poh-
jautuu yrityksen ydinliiketoiminnan strategioihin ja prosesseihin. Strategian lähtökohtana 
pidetään nykytilaa. Nykytilan jälkeen määritellään lyhyen ja pitkän tähtäimen tavoitteet 
ja laaditaan suunnitelma miten tavoitteisiin päästään. Yhtenä osiona on laatutasojen mää-
rittäminen kiinteistöihin. Toisin sanoen strategiassa on kyse suunnitelmallisuudesta vai-
kuttaa etukäteen ja tavoitteellisesti tapahtumien ja asioiden kulkuun. Kiinteistönomistajan 
strategia ja kiinteistöstrategia pohjana laaditaan kiinteistönhoidolle omat strategiset oh-
jeensa (Suomen Kiinteistöliitto Ry, 2001). Tarkalla kiinteistöstrategialla palveluiden han-
KIINTEISTÖNPITO KIINTEISTÖLIIKETOIMINTA
kiinteistöjohtaminen yrityksen strateginen toimitilajohtaminen
toimitilajohtaminen isännöinti
kiinteistöpalvelut
kiinteistön hoito- ja ylläpitopalvelut toimitila- ja käyttäjäpalvelut
tekniset palvelut jätehuolto ulkoalueiden hoito
kiinteistönhuolto siivouspalvelut muu
KIINTEISTÖ
sijoitustoimintaan 
liittyvä johtaminen
operatiiviseen toimintaan 
liittyvä kiinteistöjohtamien
rakennuttamistoimintaan 
liittyvä kiinteistöjohtaminen
kiinteistökohteen 
johtaminen
energiahallintapalvelut
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kinta ja päätöksenteko helpottuvat. Kiinteistöstrategia toimii myös laadun määrittämi-
sessä laatutasojen osalta ja näin ollen laadun määritykset palvelusopimukseen tulevat 
kiinteistöstrategiasta(Arvola 2010). 
 
Salkutus on osa kiinteistöstrategiaa. Salkutuksen tarkoituksena on lajitella omistettavat 
ja hoidettavat kiinteistöt eri kategorioihin kiinteistön kunnon ja käytön perusteella. Näin 
kiinteistökannasta tulee luotua kokonaiskuva. Esimerkiksi kiinteistöt voidaan luokitella 
salkkuihin seuraavasti: 
 salkku A: pidettävät 
 salkku B: pidettävät ja kehitettävät 
 salkku C: luovutettavat 
 salkku D: selvitettävät 
 
Kuvassa 1 on esitetty eri salkkujen ominaisuuksia ja suoritustasoja. 
 
 
Kuva 1. Salkutuksessa arvioitavat kohteet ja niiden sijoittelu eri salkkuihin 
(Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus ARA,2013, 110) 
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Salkutuksen jälkeen on selkeämpää suunnitella kiinteistöittäin oikein mitoitetut ylläpi-
tostrategiat. On turhaa pitää raskasta kiinteistönhuoltosuunnitelmaa yllä, jos kiinteistö on 
huonokuntoinen tai melkein purettavassa kunnossa.  
 
Ylläpitostrategiassa määritellään olemassa olevan rakennuskannan kunnon hallinta ja 
ylläpitopalveluperiaatteiden määrittämisen periaatteet. 
 
 
 
KUVA 2.  Ylläpidon strategian eri muodot (CIBSE 2000, Alastalo 2013) 
 
Kuvassa 2 on esitetty CIBSE:n, The Chartered Institution of Building Services En-
gineers:n, julkaisun pohjalta eri muodot ylläpidon strategialle. Lähtökohtana on joko 
suunniteltu tai suunnittelematon ylläpitostrategia. Suunnitellussa ylläpitostrategiassa on 
kaksi suuntaa, ennaltaehkäisevä tai korjaava. Korjaavassa ylläpitostrategiassa viat korja-
taan vasta vian syntymisen jälkeen. Tämä vaihtoehto voi tulla kalliiksi. Ennen kuin var-
sinainen vika on havaittu, on vika voinut jo aiheuttaa muita välillisiä vikoja. Tätä muotoa 
voidaan käyttää mm. sellaisissa kohteissa, jotka ovat salkutuksessa sijoitettu luovutetta-
vaksi tai purettavaksi.  
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Ennaltaehkäisevällä ylläpitostrategialla estetään vikojen syntyä ja niistä aiheutuvia välil-
lisiä vikoja. Tällöin ylläpidon kustannuksia että kokonaiskustannuksia voidaan hallita ja 
pienentää. CIBSE:n julkaisussa ennaltaehkäisevä ylläpitostrategia on jaettu vielä kol-
meen osaan; kuntoperusteiseen, mahdollisuusperusteiseen ja ennalta suunniteltuun yllä-
pitoon. Kuntoperusteisessa ylläpidossa pyritään tarkkaan seurantaan ja vikojen korjaami-
seen jo ennen niiden syntymistä. Mahdollisuusperusteisessa ylläpidossa lähdetään siitä, 
minkälaiset resurssit ovat käytössä ja lähdetään sen mukaan purkamaan töitä. Ennalta 
suunnitellussa ylläpidossa kiinteistönhoito, -huolto ja korjaustoimenpiteet on muokattu 
palvelukuvauksiksi/huoltotehtäviksi esim. huoltokirjaan, joiden mukaan työt tehdään. 
Tässä seurataan tehtyjä töitä, kulutuslukemia jne, jolloin voidaan reagoida syntyviin vi-
koihin tai ennakoivasti ajoittaa peruskorjauksia. Tämä strategiamalli olisi ihanteellisin 
muoto toteuttaa ylläpitoa (Alastalo, 2013). 
 
Kiinteistönhoito- ja ylläpitopalveluiden tarkoituksena on säilyttää kiinteistön kunto, 
arvo, ominaisuudet ja olosuhteet halutulla tasolla. Kiinteistönhoidon perustarkoitus on 
pitää kohde käyttö- ja toimintakunnossa ja estää vikojen ilmaantuminen. Kiinteistön 
hoito- ja ylläpitopalvelut voidaan eritellä kiinteistönhuoltoon, teknisiin ja siivouspalve-
luihin, jätehuoltoon, ulkoalueiden hoitoon ja energiahallintapalveluihin. Tekniset palve-
lut ovat kiinteistön hoito- ja ylläpitopalveluja, joissa haluttuja oloja tai toimintoja pidetään 
yllä teknisten järjestelmien tarkastusten, ohjaustoimintojen, kunnostusten ja korjausten 
avulla (RAKLI ry. 2013). Kiinteistönhoito on säännöllistä, toistuvaa työtä. Omaisuuden 
hallintaan pitää panostaa, jotta voidaan tehdä hyvää kiinteistönhoitoa. Kiinteistönhoito 
tuottaa koko ajan tietoa kiinteistön omistajalle rakennuksen kunnosta ja korjaustarpeista. 
Näillä asioilla on merkitystä energiatalouteen ja niiden avulla voidaan säästää kustannuk-
sia ja menekkejä.  
 
Kiinteistönhoitajan tehtäväkenttä on laaja ja vastuullinen. Kiinteistönhoitajalta vaaditaan 
osaamista monelta eri osaamisalalta kuten sähkö, lvi, rakentaminen ja automaatio. Työssä 
on tärkeätä hallita myös asiakaspalvelutaito ja vuorovaikutus. Tilaajalle ja käyttäjille osa 
laadusta muodostuu palveluntuottajan asiakaspalvelutaidoista. Hyvällä kiinteistönhoi-
dolla ja teknisellä huollolla mahdollistetaan rakennusomaisuuden taloudellinen ylläpito, 
omaisuuden säilyminen ja pitkäikäinen kestävyys. Kaikki nämä voidaan saavuttaa oike-
aan aikaan ja ammattimaisesti tehdyllä kiinteistönhoidolla (Myyryläinen 2008, Karttunen 
2012).  
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Kiinteistöjen tietojen, määrien, arvojen, kuntojen, käyttötarpeiden ja muiden vastaavien 
tietojen pitää olla ajan tasalla sekä kirjattuna hallitusti tietojärjestelmiin. Kun peruslähtö-
tiedot ovat kunnossa ja hallinnassa, voidaan aloittaa kiinteistöjen hoito hallitusti.  
 
Huoltokirja on asiakirjakokonaisuus, jossa määritellään huoltotyö ja teknisten laitteiden 
käyttötehtävät. Huoltokirja on yksi kiinteistönhoitajan työkaluista. Huollon määrät, ajan-
kohdat ja toimenpiteet suunnitellaan huoltokirjaan. Huoltokirjasta löytyvät lisäksi kiin-
teistön ja rakennusten perustiedot, tavoitteet, tavoitearvot ja seurantatiedot sekä käyttä-
jille tarkoitetut tilakohtaiset ohjeet. Tavoitteena on saada informoitua halutut asumis- ja 
työskentelyolot sekä suunnitellut käyttöiät materiaaleille, rakennusosille, laitteille ja jär-
jestelmille. Huoltokirja on kiinteistökohtainen. Huoltokirjaan kirjataan suoritetut tehtävät 
ja korjaukset. Huoltokirjaan tallennetaan myös reklamaatiot, vikatilanteet, määräaikais-
huollot ja kulutuslukemat. Näillä kirjauksilla kiinteistön tiedot pysyvät ajan tasalla ja 
suunnitelmallisena. Oikeanlaisilla toimilla ja tiedonkirjauksilla voidaan tulevat huoltotoi-
menpiteet ennakoida. Äkillisten korjaustoimenpiteiden riski voidaan minimoida ja näin 
saadaan aikaan huomattavia säästöjä kiinteistön elinkaarikustannuksissa. Kulutusseuran-
nalla saadaan kustannussäästöjä. Säännöllisellä toiminta-arvojen kirjauksilla ja kulutus-
seurannalla voidaan heti reagoida muuttuneisiin kulutuksiin ja tarkistaa missä mahdolli-
nen vika on. Huoltokirja kerryttää huoltodokumentaatiota eli historiatietoa(Myyryläinen 
2008). 
 
Korjausvelalla tarkoitetaan summaa, jolla rakennus saataisiin palautettua nykyvaatimus-
ten mukaisesti vastaamaan hyvää kuntoa. Korjausvelka ei ala muodostumaan heti raken-
nuksen käyttöönoton jälkeen, vaan rakennukselle sallitaan tietty arvon lasku, ennen kuin 
korjausvelka alkaa kertymään. Roti, rakennetun ympäristön tila, raportti vuodelta 2013 
arvioi Suomen rakennuskannasta rakennusten korjausvelan olevan 30-50 miljardia eu-
roa(Edellytämme: Korjausvelka kuriin ja uudistuminen vauhtiin 2013). Korjausvelkaa on 
kuvattu kuvassa 3. 
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Kuva 3. Korjausvelan määritelmä (Siikala& al, 2008, 7, Kesälä 2012) 
 
Rakennuksen teknisen arvon heikentyessä rakennuksen kunto huononee ja arvon nousu 
saadaan aikaan perus- ja vikakorjauksilla. Vikakorjaus on nopea, suunnittelematon kor-
jaus. Peruskorjaus on suurempi investointi, jolla pyritään saamaan rakennuksen arvo joko 
samaan kuin se oli valmistuttuaan tai korkeammaksi sen ajan laatuvaatimusten mu-
kaiseksi(Kesälä 2012, Rantanen 2013).  
 
 
2.2 Julkisen sektorin kiinteistönhoito 
 
Tämän opinnäytetyön, TPA Andersson Oy:n, suurin asiakaskunta on julkinen sektori. 
Julkisella sektorilla on hoidettavanaan tärkeitä rakennuksia ja kiinteistöjä yhteiskunnassa. 
Suomen rakennuskannasta 18 % on julkisyhteisöjen ja niiden omistamien liikelaitosten 
ja yritysten hallinnassa. Tästä 12 % on kuntien ja kuntayhtymien hallinnassa, eli yli 5 
miljoonaa neliömetriä. Nämä kiinteistöt hoidetaan ja ylläpidetään yhteiskunnan varoilla. 
Suunnitelmallinen kiinteistönhoito on suuressa merkityksessä kiinteistöissä, joissa toimii 
mm. koulutusta ja terveydenhuoltoa. Vuonna 2012 Suomessa 24,3 prosenttia kaikista 
työllisistä oli julkisen sektorin palveluksessa (Kuinka suuri Suomen julkinen sektori oi-
keastaan on, 2013). Kiinteistöjen tulee olla hyvässä kunnossa, jotta työntekijät ja asiak-
kaat voivat toimia turvallisessa ja terveellisessä ympäristössä.  
 
Kuntaliiton erityisasiantuntijaa Esko Korhosen haastattelu antoi tärkeätä lisätietoa työhön 
(2013). Kuntaliitto on kuntien edunvalvoja sekä palveluiden ja kehittämisen edistäjä. 
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Kuntaliiton tehtävä on tuoda kuntien näkemykset esille yhteiskunnallisen päätöksenteon 
tueksi. Kuntaliiton alueet ja yhdyskunnat -yksikkö edistää kuntien teknisen toimen toi-
mintamahdollisuuksia kuntateknisten palveluiden järjestämisessä. Toimialueeseen kuu-
luvat edellä mainittuihin palveluihin liittyvät edunvalvonta-, kehittämis-, tiedotus-, neu-
vonta- ja koulutustehtävät sekä kuntatekniikan näkyvyyden lisääminen (Kuntaliiton asi-
antuntijapalvelut 2013). 
 
Kuntien ja kuntayhtymien osuus rakennuskannasta on merkittävä ja kuntien korjausvelka 
on huomattava. Home-, kosteus- ja sisäilmaongelmat ovat isoja huolenaiheita kunnilla. 
Ennakoivalla ja hyvin suunnitellulla kiinteistönhoidolla on suuri merkitys ongelmien en-
naltaehkäisemisessä.  
 
Kuntien ja kuntayhtymien suoraan omistamien julkisten rakennusten laskennalliset yllä-
pidon kustannukset olivat 1,8 miljardia euroa vuonna 2010. Luku ei sisällä asuinraken-
nuksia ja kuntaomisteisten liikelaitosten ja yhtiöiden kiinteistöjä. Kuntien osuus on noin 
16 % kaikkien kiinteistöjen laskennallisista ylläpidon kustannuksista. Kiinteistöhuolto, 
tekniset palvelut ja ulkoalueiden hoito muodostivat 800 miljoonaa euroa, josta varsinai-
sen palvelutyön arvo olivat 260 miljoonaa euroa ilman lvis-alan käyttöaineita (Lith, 
2012). Kuntien yksi suurimmista omaisuuseristä on kuntien kiinteistöt ja niihin liittyvät 
toimitilat, näiden arvo on noin 40 miljardia euroa.  
 
Kuntaliiton arvion mukaan kunnilla on noin viiden miljardin euron korjausvelka toimiti-
loissa(Rontu 2013).  Kuntaliitto pitää yhtenä tärkeänä asiana velan poistamiseen ennalta-
ehkäisevää kiinteistönpitoa, joka on osana isompaa kokonaisuutta; toimitilastrategiaa. 
Kuntaliitto on julkaissut materiaalia aiheesta kuntapäättäjien tueksi, mitä asioita on hyvä 
huomioida päätöksen teoissa liittyen kuntien kiinteistö- ja toimitilastrategiaan. 
 
Kuntaliiton Esko Korhonen (2013) näkee kuntien suureen korjausvelkaan osasyyksi sen, 
ettei teknistä toimialaa arvosteta tarpeeksi. Yleisesti kuntapäättäjillä on huono teknisen 
toimialan tuntemus ja näin ollen kunnossapito ja kiinteistönhoito sivuutetaan nopeasti ja 
keskitytään muihin kasvaviin kuluihin. Ensimmäisiä leikattavia kohtia budjetissa on yl-
läpito. Kun säännöllistä ylläpitoa ei ole ja korjauksia siirretään, kasvaa korjauskustannus 
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huomattavaksi verrattuna suunnitelmallisesti tehtyihin korjauksiin. Isoimpien peruskor-
jauksien kustannuksia voidaan hallita suunnitelmallisella ja jatkuvalla ylläpidolla ja hoi-
dolla. 
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3 LAATU KIINTEISTONHOITOPALVELUISSA 
 
 
3.1 Laatu käsitteenä 
 
Laatu on käsitteenä laaja ja monialainen. Laadulla pyritään ilmaisemaan vertailujen tu-
losta, kuten toteutumaa asetettuihin tavoitteisiin verrattuna ja asiakkaan tarpeiden täytty-
mistä. Laatu voidaan jakaa kahteen tasoon: tuotetun palvelun laatuun eli tekniseen laatuun 
ja prosessin eli toiminnan laatuun. Palvelujen laatu on asiakkaan kokema suhteellinen 
laatu. Laatua on se, että asiakas kokee saavansa hänen odotuksiaan vastaavan palvelun 
tai tuotteen. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat lisäksi ainakin asiakaskontaktit, 
asiakasystävällisyys ja vuorovaikutteisuus. 
 
Hyvää laatua tulee miettiä eri tasoilla, kuten kiinteistöstrategiassa, ylläpitostrategiassa ja 
päivittäisessä kiinteistönhoidossa. Strategiassa tarkkaan määriteltyä laatua viedään yksi-
tyiskohtaiseen tasoon asti, kuten toimialoihin, tuotteisiin ja työtapoihin. Jokainen kiin-
teistö on mietittävä tapauskohtaisesti, minkälainen laatutaso sille määritetään. Laatua voi-
daan tuottaa ja ylläpitää vain, jos jokainen yrityksen tai organisaation jäsen sitoutuu laa-
dun tuottamiseen. Näin ollen laadulliset asiat on käytävä läpi ja perehdytettävä palvelu-
sopimuksen molempien osapuolien kaikille työntekijöille, jotka ovat osallisina sopimuk-
sen kohteissa. 
 
Laatua määriteltäessä tulee miettiä mitä siihen kuuluu ja mitä siihen ei kuulu. Lill-
rank(1999) on esittänyt hyviä kysymyksiä laadun arvioinnista ja tavoitteista: 
 kenelle tai keille laatua tehdään eli ketkä ovat asiakkaita? 
 millä tavoilla arvo asiakkaalle syntyy? 
 miten määritellään laatuun liittyvät tulokset, tavoitteet ja missio? 
 mistä, mitä kautta ja missä muodossa laatutyötä ohjaavat tiedot tu-
levat? 
Jos laatua ei voi määritellä, sitä ei voi silloin mitatakaan.  
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3.2 Laadun eri näkökulmat 
 
Laatua voi tarkastella neljästä eri näkökulmasta, valmistus, suunnittelu, asiakas ja ympä-
ristö. Näiden eri näkökulmien kautta voidaan laatutavoitteiden vaatimuksia asettaa ja ar-
vioida. Kun laatuvaatimukset on laadittu ja todettu, voidaan laatua arvioida ja mitata. 
 
Valmistuskeskeinen laatuajattelu tarkoittaa, että tuotetaan virheetöntä tuotetta tai pal-
velua sovittujen suunnitelmien mukaan. Tässä näkemyksessä pyritään ns. nollavirheta-
soon, jossa ei sallita yhtään virhettä. Virheet tuovat aina lisäkustannuksia, kuten takuu-
kustannuksia, vahinkokorvauksia tai sanktioita. Virheet johtavat tuottavuuden heikenty-
miseen ja korkeisiin kustannuksiin. Valmistuskeskeisessä laatuajattelussa pyritään löytä-
mään virheet ja tunnistamaan ne, valmistuksen tulosta verrataan tavoitearvoon eli suun-
nitelmaan (Laatu 2013).  
 
Kiinteistönhoidossa valmistuskeskeinen laatu perustuu siihen, mitä palvelusopimukseen 
on kirjattu. Palveluntuottajan suorittamaa työtä tai palvelua verrataan sopimuksessa so-
vittuun laatutasoon.  
 
Suunnittelukeskeinen laatu tarkoittaa samaa asiaa kuin tuotekehityslaatu. Suunnittelu-
keskeisessä laadussa pyritään suunnittelemaan tuote tai palvelu asiakkaan arvostamia tek-
nisiä ominaisuuksia maksimoiden. Tässä näkökulmassa ei mietitä miten tuote tai palvelu 
valmistetaan tai tuotetaan. Suunnittelukeskeinen laatu tarkastelee samaan lajikkeeseen tai 
palveluun kuuluvien tuotteiden tai palveluiden ominaisuuksia keskenään (Laatu 2013).  
 
Asiakaskeskeisessä laadussa tuotetta tai palvelua tarkastellaan miten hyvin se soveltuu 
asiakkaan tarpeisiin. Tuotekeskeinen laatu on siis asiakaskeskeiseen laatuun sisältyvä 
osatekijä. Tuotteen tai palvelun tulisi olla virheetön ja tuotteen tai palvelun hinta tulisi 
olla asiakkaan maksuvalmiuden mukainen, jotta asiakaskeskeinen laatu täyttyisi. Tarkas-
telussa ei oteta kantaa siihen mitä tuotteen tai palvelun virheettömänä tuottaminen maksaa 
(Laatu 2013). 
 
Asiakaskeskeisessä laadussa tavoitteena on tuottaa tuote tai palvelu, joka miellyttää asia-
kasta. Mittarina voidaan käyttää asiakaspalautetta. 
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Ympäristökeskeisessä laadussa tarkastellaan miten hyvin laatu tai tuote soveltuu mui-
den kuin asiakkaiden vaatimuksiin. Useimmin yrityksen muiden sidosryhmien vaatimuk-
set aiheuttavat yritykselle lisäkustannuksia, kun tuotteelta tai palvelulta vaaditaan turval-
lisuutta, kierrätettävyyttä tai päästöjen vähentämistä. Vaatimukset koskevat siis tuotanto- 
ja kulutusprosessien haittojen minimointia. Yksi iso sidosryhmä ovat rahoittajat, jotka 
taas vaativat taloudellista kannattavuutta, eivätkä ota kantaa laatuominaisuuksiin (Laatu 
2013). 
 
Kiinteistönhoidossa ympäristökeskeisellä laatu voi olla esimerkiksi jätteiden kierrättämi-
sen tarkastelua tai energian kulutuksen säätelyä. 
  
 
3.3 Kiinteistönhoidon laatu 
 
Kiinteistönhoidossa voidaan todeta olevan kahta laatua, toiminnallista ja teknistä laatua. 
Toiminnallinen laatu kuvaa miten asiakas saa laatua ja tekninen laatu kuvaa mitä asiakas 
saa. Näistä kahdesta syntyy koettu kokonaislaatu (Routto, Puhto, Espoo 2000, 7). 
Kiinteistönhoidon laadulla vaikutetaan ensisijaisesti asiakastyytyväisyyteen. Kuvassa 4 
on esitetty kiinteistönhoidon laatua. 
 
 
 
Kuva 4. Kiinteistönhoidon laatu 
 
Asiakkaan 
odotukset
As iakkaan 
kokemukset
TOIMINNALLINEN 
LAATU
TEKNINEN 
LAATU
"Miten" "Mitä"
Yri tyskuva
Koettu kokonaislaatu
Laatumittarit
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Tässä työssä keskitytään tekniseen laatuun ja sen arviointiin. Tekninen laatu tarkoittaa, 
miten asiakkaan odotukset ovat vastanneet hänen kokemuksiaan toteutuneesta palveluta-
sosta. Tekniseen laatuun ei vaikuta ainoastaan asiakkaan kokema laatu. Asiakkaan koke-
mukseen toki vaikuttaa, miten tekninen laatu toimitetaan asiakkaalle ja millaiseksi hän 
kokee samalla tuotanto- ja kulutusprosessin. Tekniseen laatuun vaikuttavat mm. hoitoti-
heydet, seurantajärjestelmät, henkilöstön tekninen ammattitaito ja palvelun organisointi. 
 
 
3.4 Laatu sopimuksissa 
 
Laatusopimuksen tarkoituksena on varmistaa tavoitetason mukainen laatu sopimuskau-
den aikana. Parhaimpaan tulokseen laatusopimuksen tavoitteissa päästään tilaajan ja pal-
velun tuottajan välisillä neuvotteluilla ja sopimalla yhteiset tavoitteet ja toteutustavat. 
Tällä tavalla sovitut laatutasot ovat molempien sopimusosapuolten hyväksymiä ja intres-
sissä saavuttaa tavoitteet tai pysyä niissä.  Sopimuskauden aikana laadun arviointeja tulee 
suorittaa molempien sopimusosapuolten erikseen ja yhdessä ja luoda niistä raportit. Ra-
portit arkistoidaan ja tallennetaan yhteisesti sovittuun paikkaan, esimerkiksi tilaajan säh-
köiseen huoltokirjaan. 
 
Sopimusteksteihin on sisällytetty palvelun laadun valvonta. Sopimustekstillä varmiste-
taan palvelun laadun seuranta ja arviointi. Arvioinnissa tuotetun kiinteistönpalvelun tek-
nistä ja toiminnallista laatua arvioidaan suhteessa palvelusopimuksessa asetettuihin ta-
voitteisiin. Sopimuksiin kirjataan arviointien suoritusmäärät vuositasolla, sekä onko ti-
laajalla mahdollista sopimuskauden aikana käyttää tai teettää tarkastuksia riippumatto-
malla taholla. Tarkastuksilla voidaan selventää, onko palvelu sopimuksen mukaista. So-
pimuksiin on kirjattu myös reklamaatiokäytänteet, jos laadunarvioinneissa on todettua 
poikkeamia. 
 
Laatusopimuksen läpikäynti ja yhteinen ymmärrys laatutasosta on tärkeää, jotta vältyttäi-
siin mahdollisilta näkemyseroilta. Laadun tason näkemyserot voivat johtua muun muassa 
epäselvistä ilmaisuista tavoitteissa, epätarkoista määrityksistä sopimuksessa tai virheelli-
sesti tulkituista määrityksistä. Tilaajan ja palveluntuottajan yhteisesti sovitut ja ymmär-
retyt laatumääritykset tulee viedä työntekijätasolle asti. Palveluntuottajan tulee tutustua 
kohteisiin ja muokata työohjeet sen mukaisiksi työntekijöille, jotta he voivat saavuttaa 
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sovitun kohdekohtaisen laatutason oikealla työtekniikalla(Karttunen 2012, Nikander, 
Heimbürger, Junnonen, Puhto 2007). 
 
Tilaajan on myös tärkeätä perehtyä kohteisiin laatutavoitteita määriteltäessä. Kohteiden 
laatutasoa mietittäessä tulee kohteiden tekniikka ja järjestelmät ottaa huomioon, jotta ei 
vaadita ylilaatua, johon ei voida yltää liian vaatimattomilla järjestelmillä. Sopimusta teh-
dessä tulee varmistua, että palveluntuottaja on mitoittanut työntekijät ja heidän työkuor-
mituksen sen mukaisesti, että he voivat tuottaa sovittua laatua sovituissa työajoissa. 
 
 
3.5 Laadunseuranta sopimuskauden aikana 
 
Sopimuksen mukaisen laatutason tuottamiseksi, tulee palveluntuottajan huolehtia, että 
sopimuksen sisältö ja laatuvaatimukset on perehdytetty varsinaisille työntekijöille. Pal-
veluntuottajan tulee perehtyä kohdekohtaisesti laadittuun laatutasoon, jotta työntekijät 
voidaan ohjeistaa oikein. Useimmiten kohdekohtainen läpikäynti jää suorittamatta, ja työt 
suoritetaan yleisesti totuttujen työohjeiden mukaan. Tämä voi johtaa siihen, ettei asetet-
tuja laatutavoitteita saavuteta. Palveluntuottajan työnjohdon menetelmien tulee tukea so-
vittuja laatukäyttäytymisiä. Työnjohdon tuki varmistaa tasaisen laadun suorittamisen. 
Työntekijöiden työsuoritusten palkitsemisjärjestelmä tulisi olla mietitty laatumääritysten 
ja laatutavoitteiden mukaan, jolloin työntekijät saataisiin motivoitua tekemään tavoiteltua 
laatua. Tilaajan tulee myös varmistua, että palveluntuottaja on sitoutunut tuottamaan so-
vittua laatua.  
 
Tilaajan ja palveluntuottajan tulee yhdessä ja erikseen varmistaa sopimuskauden aikana, 
että työntekijät ovat sitoutuneet ja heidän näkemyksensä laatutasosta vastaavat sovittua 
laatutasoa. Samoin palveluntuottajan oma laatu ja laatuseuranta pitää vastata sopimuk-
seen kirjattuja laadullisia asioita. Näiden ollessa ristiriidassa, palveluntuottaja ei pysty 
tuottamaan tilaajan vaatimaa laatua.  
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3.6 Laadun mittaaminen 
 
Mittaamisen tarkoitus on jonkin kohteen määrän tai laadun mittaaminen. Mittaaminen on 
arvioinnin ja ohjauksen edellytys. Yksi mittaamisen keskeisimmistä tavoitteista on luoda 
ajankohtaista, luotettavaa ja relevanttia tietoa, jonka perusteella tehdään päätöksiä (Ni-
kander, Heimbürger, Junnonen, Puhto 2007, 35). 
 
Mittaamisen tarkoitus on auttaa yritystä arvioimaan miten tavoitteet saavutetaan. Mittaa-
misella voidaan parantaa päätöksentekoa viiden osa-alueen perusteella: 
- Mittaaminen parantaa kommunikaatiota eri osapuolten välillä ja tekee mahdolliseksi 
yhteisen ymmärryksen kohdeasiasta 
- Mittaamisen avulla voidaan tunnistaa parannustarpeita 
- Mittaamisen avulla voidaan ymmärtää ongelmia paremmin 
- Mittaamisen avulla voidaan seurata etenemistä kohti tavoitetta 
- Mittaamisen avulla voidaan kvalifioida ja raportoida aikaansaadut tulokset ja muu-
tokset. 
Kun yrityksen toiminnon mittarit ovat johdettu strategiasta, voidaan seurata strategian 
toteutumista. Mittaamisen avulla myös työntekijät voivat hahmottaa oman työnsä vaiku-
tukset tavoitteiden saavuttamiseen. Mittaamisen on aina johdettava toimintaan ja toimen-
piteet tulee miettiä niin, että ne johtavat mitattavan paranemiseen (Nikander ym. 2007, 
35). 
 
Mittareiden oikea valinta on vaikeaa. Useimmiten valitaan valmis, yleisessä käytössä 
oleva mittari, joka ei välttämättä tue tavoitteita tai strategioita. Mittaristo on rakennettava 
syy-seuraus ajattelulla. Tämän avulla osoitetaan, mitä parannuksia on odotettavissa, kun 
panostetaan johonkin asiaan ja millaisia vaikutuksia se tuo pitkällä aikavälillä. Mittariston 
valinnan tulee tukea strategiaa. Jos mittaristo ei tue valittuja strategian toimintatapoja, ei 
mittaristo tuota oikeaa, oleellista tietoa ja on näin hyödytön. Tavoitteiden oikea asettami-
nen on hidasta ja vaikeaa, mutta jos yritys ei osaa arvioida tavoitteita, ei voida mitatakaan 
tavoitteita tai pahimmassa tapauksessa mitataan vääriä asioita.  
 
Mittaamisen tarkoitus on ennen kaikkea ohjata toimintaa haluttuun suuntaan. Mittarit ei-
vät välttämättä mittaa huonosti tehtyä työtä, vaan ne voivat osoittaa miten tavoitteisiin 
nähden on edistytty. Laatua voidaan seurata selkeillä mittareilla. 
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Kiinteistöpalveluiden tai kiinteistönhoidon suorittamista voidaan mitata auditoinnilla eli 
arvioinnilla. Arvioinnilla saadaan oleellista tietoa työstä tai niiden puutteista. Kiinteistölle 
voidaan kehittää avainmittareita, joita voivat olla mm. veden- ja energiankulutukset. 
Kiinteistöpalveluiden tasolla arvioinneissa mitataan kiinteistön hetkellistä kuntoa, auto-
maatiojärjestelmien antamia tietoja ja huoltokirjaa. Kiinteistönhuollon arvioinneissa taas 
mitataan suoritettuja töitä ja huoltokirjan käyttöä. Mittaamisella voidaan todentaa laatu-
tasot ja mittaus toimii korjaavien toimenpiteiden perustana. (Nikander ym. 2007). 
 
Yksi mittari laadunarviointipalveluun ja raportointiin on kartoittaa korjaavien huolto-
työmääräimien määrä suhteessa työmääräimien kokonaismäärään kohteissa joissa 
suoritetaan ennakoivaa huoltoa. Tämä mittari tuo esille missä kohteissa ennakoiva huolto 
on puutteellisesti suunniteltu ja missä on parannettavaa.  
 
  korjaavien huoltotyömääräimien määrä kohteelle, 
jolle suoritetaan ennakoivaa huoltoa 
TehotonEnnakoiva-
Huolto 
 =  kokonaismäärä työmääräimiä kohteelle, jolle suori-
tetaan ennakoivaa huoltoa 
 
Mittareiden ensisijainen tehtävä on kertoa keinoista, joilla voidaan saavuttaa tavoiteltu 
taso ja joiden avulla vaikutetaan halutun muutoksen toteutumiseen. Mittariston pitäisi 
muodostaa yhtenäinen kokonaisuus, jonka avulla prosessiin osallistuvat voivat ymmärtää 
työpanoksen merkityksen palveluiden onnistumiseen. (Nikander ym. 2007) 
 
   
3.7 Mittariston kehittäminen 
 
Mittari koostuu yhdestä tai useammasta osiosta. Mittarin kehittäminen on hidasta, oikei-
den mittareiden valinta ja mitattavien tietojen keruumenetelmien luominen voivat olla 
vaikeita. Varsinkin alkuvaiheessa opetellaan mittaamista ja mittareiden luomista sekä 
luomisen kautta opitaan toimintojen keskinäisiä vaikutussuhteita. Mittariston ja mittaus-
tulosten esittäminen työntekijöille ja tulosten liittäminen palkitsemisjärjestelmään luo 
ymmärrystä ja sitoutumista työntekijöiden kesken. Tulosten tavoitteet voidaan muuttaa 
henkilökohtaisiksi tavoitteiksi ja palkitsemiseksi. Palkitseminen mittaustulosten perus-
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teella tulee ottaa vasta sen jälkeen käyttöön, kun mittaristo toimii luotettavasti. Palkitse-
minen motivoi henkilöstöä. Seuraavassa kuvassa, kuva 5, esitetään päävaiheet mittariston 
käyttöönotosta. 
 
 
 
Kuva 5. Päävaiheet mittariston käyttöönotosta (Nikander ym. 2007, 43) 
 
Mittaristoa toteutettaessa suunnitellaan ensimmäiseksi toiminta ja asetetaan mitattavat ta-
voitteet. Tavoitteet asetetaan niille asioille, jotka ovat tilaajalle tärkeitä ja joiden mittaa-
misen avulla voidaan saavuttaa parannuksia. Kaikkia asioita ei ole järkevää tai edes mah-
dollista mitata.  
 
Analysoimalla mittaustuloksia voidaan oppia toiminnasta, virheistä ja oikein tehdyistä 
asioista. Tulosten analysoinnin avulla toimintoja voidaan muuttaa, selkeyttää tai todeta 
niiden toimivan. Muutoksista on ilmoitettava työntekijöille. Muutoksien toimeenpano 
vaatii koulutusta, tavoitteiden sopimista ja tilanteesta riippuen myös palkitsemista. 
 
Ennen mittausjärjestelmän luontia on mietittävä mitataanko asiantilaa vai muutosta, 
mitkä asiat mittauksessa muuttuvat tavalla, jonka mittari voi paljastaa. Laadunarvioin-
nissa mittava asia on, miten hyvin palveluntuottaja pystyi suorittamaan tehtävät. Ensim-
mäisellä arviointikierroksella selvitetään tämänhetkinen tila, tämän jälkeen voidaan vasta 
mitata muutosta. (Nikander ym. 2007) 
 
Toiminnan 
suunnittelu ja 
tavoitteiden 
asettaminen
Mittaustulosten 
analysointi ja 
kokemuksista 
oppiminen
Kommunikointi ja 
kytkentä 
operatiiviseen 
toimintaan
Toimintatapojen 
muuttaminen ja 
selkeyttäminen
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3.7.1 Painotus 
 
Kiinteistönhoidon teknisen laadunarvioinnin tuotteistamisessa pohdittiin alussa miten eri 
osa-alueita voisi tarvittaessa arvottaa tai painottaa. Tätä asiaa ei aktiivisesti opinnäytetyön 
tutkimisessa selvitetty, koska pilotoinneissa asia ei tullut esille. Haastatteluiden yhtey-
dessä haastateltavien kanssa painotuksista keskusteltiin ja todettiin, että pidemmällä ai-
kavälillä eri osa-alueiden painotuksia voisi käyttää, kun laadunarviointi on muodostunut 
vakiintuneeksi käytännöksi. 
 
Kehitettävänä lisäpalveluna laadunarvioinnissa voisi toimia tehtävien tai osa-alueiden 
painotus. Laadunarvioinnin osioita voidaan painottaa asiakkaan omien painoarvojen mu-
kaan tai asiakkaan kanssa voidaan pohtia tarvitseeko joissakin kohteissa painottaa jotain 
arvioinnin osiota enemmän kuin toista. 
 
Mikäli asioita on vaikeata määrittää tai painottaa tarkasti, voidaan avuksi ottaa erilaisia 
työkaluja, joiden avulla osioiden välisten erojen määrittäminen on luotettavaa. 
AHP(Analytic hierarchy prosess), analyyttinen hierakiaprosessi, perustuu parivertailuun, 
jolla voidaan määrittää painoarvot osa-alueille. Analyyttisen hierarkiaprosessin on luonut 
Thomas L. Saaty 1970 luvulla. Menetelmässä etsitään ratkaisua pienemmistä osaongel-
mien ratkaisusta ratkaisua varsinaiseen ongelmaan. Analyyttinen hierarkiaprosessi aloi-
tetaan kartoittamalla ongelmalle kriteerit(Analytic hierarchy prosess 2013, Villanen 
2013). 
 
Yhtenä osiona hierarkiaprosessissa on suhteellisen tärkeyden skaala, jotka on esitelty tau-
lukossa 2. 
 
Taulukko 2. Suhteellisen tärkeyden skaala (Nikander ym.2007, 50) 
 
Tärkeys Määritelmä   
1 Yhtä tärkeä   
3 Lievästi tärkeämpi 
5 Tärkeämpi   
7 Osoitetusti tärkeämpi 
9 Absoluuttisesti tärkeämpi 
2, 4, 6, 8 Väliarvoja   
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Tällä skaalalla tehdään parivertailu eri osioiden välillä matriisimuodossa pareittain. Jos 
vertailtava osio (A) on vähemmän tärkeä kuin osio jota siihen verrataan (B,C tai D), mer-
kitään tärkeys suhteellisen tärkeyden käänteisluvulla (1/X). Laatuarvioinnissa vertailtavat 
osiot voivat olla esimerkiksi rakennustekniikka, lvi-tekniikka, sähkötekniikka ja ulko-
aluetyöt. Osioista tehdään matriisi, joissa osioita vertaillaan toisiinsa seuraavasti taulu-
kossa 3. 
 
Taulukko 3. Esimerkki vertailusta 
  A B C D 
A:RAKENNUSTEKNIIKKA 1 1/9 1/5 1/3 
B: LVI-JÄRJESTELMÄT 9 1 3 9 
C:SÄHKÖJÄRJESTELMÄT 5 1/3 1 7 
D: ULKOALUEET 3 1/9 1/7 1 
 
 
Jokainen osio on tasavertainen itsensä kanssa ja näin ollen arvoksi tulee 1. Taulukon lä-
vistäjäksi tulee näin 1 rivi, eli jokainen osio on yhtä tärkeä itsensä kanssa. Lävistäjän 
yläosa, yläkolmio, arvioidaan asiakkaan kanssa tai arvioija itse arvio osioiden keskinäisen 
tärkeyden. Esimerkissä lvi-järjestelmä on koettu absoluuttisesti tärkeämmäksi kuin ra-
kennustekniikka ja sähköjärjestelmä tärkeämmäksi kuin rakennustekniikka. Taulukon 
alakolmio, lävistäjän alaosa, täytetään yläkolmion käänteisluvuilla. Tämän jälkeen jokai-
nen arvo jaetaan sillä sarakkeen summalla, jossa kyseinen arvo on ja lopuksi lasketaan 
jokaisen rivin keskiarvo. Näin saadaan painoarvot jokaiselle osiolle (Nikander ym. 2007). 
Menetelmän etuna on, että kaikkia osioita verrataan saman asteikon mukaisesti toisiinsa. 
 
Taulukko 4. Painoarvot 
  
 
A B C D 
KA= 
Painoarvo 
A: RAKENNUSTEKNIIKKA 0,06 0,07 0,05 0,02 0,048 
B: LVI-JÄRJESTELMÄT 0,50 0,64 0,69 0,52 0,588 
C: SÄHKÖJÄRJESTELMÄT 0,28 0,21 0,23 0,40 0,282 
D: ULKOALUEET 0,17 0,07 0,03 0,06 0,082 
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Painoarvojen käyttämisen hahmottamiseksi käytetään esimerkkiä. Esimerkkikohteen ar-
vioitavia tehtäviä on ollut yhteensä 179 tehtävää, jotka ovat jakaantuneet seuraavasti: ra-
kennustekniikkaan 27 tehtävää, lvi-järjestelmiin 68 tehtävää, sähköjärjestelmiin 41 tehtä-
vää ja ulkoalueiden hoitoon 43 tehtävää. Seuraavassa taulukossa on esitetty esimerkin 
arvioitavien ja hyväksytysti suoritettujen tehtävien määrät osa-alueittain, sekä yhteensä 
sarake. Yleisin käytetty hyväksymisraja on ollut 90 %, jos tätä samaa rajaa käytetään 
esimerkissä, olisi arviointi hyväksytty. 
 
Taulukko 5. Esimerkin arvioitavat tehtävät. 
 
 
Seuraavaan taulukkoon, taulukko 6, on lisätty aiemmin määritellyt painoarvot. Kun hy-
väksytysti suoritetut tehtävien määrät ovat kerrottu painoarvoilla ja sen jälkeen hyväksy-
tysti suoritetut tehtävät prosentteina on laskettu yhteen, saadaan hyväksyttyjen töiden tu-
lokseksi 88 %. Tämä tulos olisi hylätty, kun hyväksymisraja oli 90 %.  
 
Taulukko 6. Painoarvotetut tehtävät. 
 
 
 
 
 
 
 
Rakennus
tekniikka
LVI-
järjestelmät
Sähköjärjes
telmät
Ulkoalue
hoito
Yhteensä
27 68 41 43 179
25 57 38 42 162
93 % 84 % 93 % 98 % 91 %Hyväkstysti suoritetut 
tehtävät %
Arvioitavia tehtäviä kpl
Hyväkstysti suoritetut 
Rakennus
tekniikka
LVI-
järjestelmät
Sähköjärjes
telmät
Ulkoalue
hoito
Yhteensä
27 68 41 43 179
25 57 38 42 162
Painoarvot 0,048 0,588 0,282 0,082 1
4 % 49 % 26 % 8 % 88 %Painoarvotetut hyväkstysti 
suoritetut tehtävät %
Arvioitavia tehtäviä kpl
Hyväkstysti suoritetut 
Painoarvoja käytetty osa-
alueittain
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3.8 Mittauksen luotettavuus 
 
Mittauksen luotettavuutta kuvataan reliabiliteetilla ja validiteetilla.  Reliabiliteetti kuvaa 
toistettavuutta, eli samaa asiaa mitattaessa useita kertoja, mittaustulosten oletetaan olevan 
saman tyyppisiä. Eri mittaajien tuloksien samasta aineistosta pitäisi olla samanlaisia. Mit-
tauksen luotettavuutta voidaan selvittää mm. toistomittauksella. Mittauksen luotetta-
vuutta on se, että mitataan oikein jolloin mittari on luotettava.  
 
Validiteetilla kerrotaan mitataanko oikeaa asiaa. Mittauksen pätevyyttä siis arvioidaan 
onko mitattu oikeaa asiaa ja antaako mittaus olennaista tietoa mitattavasta asiasta. Jos 
mittari on pätevä, oletetaan mitatun ja johdettavan asian välille yksiselitteinen vastaa-
vuus.( Nikander ym. 2007) 
 
Mittarin on oltava helposti ymmärrettävä, jotta sen tulokset voidaan liittää kohteen käy-
tännön toimintaan. Mittari tulee olla hyväksyttävä kaikille osapuolille. Mittauksen tulosta 
käytetään pääsääntöisesti apuna päätöksenteossa. 
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4 TUTKIMUSMENETELMÄT  
 
 
4.1 Konstruktiivinen tutkimusote 
 
Tässä työssä käytettiin konstruktiivista tutkimusotetta. Kyseistä tutkimusotetta on kehi-
tetty liiketaloustieteen alueella ja sen soveltamisalue on laaja. Tutkimusote on saanut hy-
vää palautetta tekniikan alalta. Konstruktiivinen tutkimusote: 
 keskittyy tosielämän ongelmiin, jotka koetaan käytännössä tarpeellisiksi rat-
kaista,  
 tuottaa innovatiivisen konstruktion, joka on tarkoitettu ratkaisemaan alkuperäi-
nen tosielämän ongelma,  
 sisältää kehitetyn konstruktion toteuttamisyrityksen, jolla testataan sen käytän-
töön soveltuvuutta,  
 merkitsee tutkijan ja käytännön edustajien hyvin läheistä tiimimäistä yhteistyötä, 
jossa odotetaan tapahtuvan kokemuksellista oppimista,  
 on huolellisesti kytketty olemassa olevaan teoreettiseen tietämykseen, ja 
 kiinnittää erityistä huomiota empiiristen löydösten reflektoimiseen takaisin teo-
riaan ( Lukka 2000) 
 
Kirjallisuus  Omat havainnot  Te
o
ree
ttin
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 viiteke
h
ys 
 
K
o
n
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KIRJALLISUUSTUTKIMUS 
 
 
 
 
 
 
 
  
Haastattelut  Keskustelut   
 
Kuva 6. Tutkimuksen eteneminen (Nikander yms .2007, 10) 
 
Konstruktiivinen tutkimus on luonteeltaan kokeellinen. Tutkimuksessa kehitettyä kon-
struktiota tulisi tarkastella instrumenttina, jolla yritetään havainnollistaa, testata tai jalos-
taa aikaisempaa versiota tai luoda kokonaan uusi teoria.  
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Konstruktiivisessa tutkimuksessa otetaan tutkittavaksi käytännön relevantti ongelma, 
jossa on myös mahdollisuus teoreettiseen kontribuutioon. Opinnäytetyössä kehitettynä 
konstruktiona toimi jo käyttöön otettu laadunarviointipalvelun katselmointi ja raportti-
malli. Opinnäytetyöntekijänä toimin myös toimeksiantajan työntekijänä, jolloin toimin 
työryhmän jäsenenä. TPA Anderssonilla laadunarviointimenetelmää työstettiin yhdessä 
yhden työntekijän ja toimitusjohtajan kanssa. 
 
Kolmannessa vaiheessa tutkimuksessa perehdytään tutkimusaiheeseen haastatteluilla, ky-
selyillä ja kirjalliseen aineistoon tutustumisella. Näin päästään perehtymään todelliseen 
ongelma-alueeseen. Opinnäytetyössä tässä vaiheessa tutkittiin laajalti kirjallista aineistoa, 
joka käsitteli mitä laatu on, miten kiinteistönhoidon laatua on mitattu ja mistä tarve laa-
dulliselle arvioinnille on syntynyt. Haastattelulla selvitettiin mistä laadunarvioinnin tarve 
kiinteistönhoidolle on syntynyt ja miksi kiinteistönhoidon tasoa pidetään niin huonona. 
Kyselyillä selvitettiin asiakaskunnan tilannetta, miten kiinteistönhoidon toimet ovat mie-
titty strategioissa ja millä tasolla kiinteistötietojen hallinta on. Kyselyllä kysyttiin lisäksi 
mielipidettä ja palautetta miten hyvin tai huonosti TPA Anderssonin tekemät kiinteistön-
hoidon laadunarvioinnin ovat toimineet. Katselmointimenetelmää ja raportointimallia 
päästiin kokeilemaan kahdella asiakkaalla pilottikohteissa ja sen jälkeen myös varsinai-
sina asiakastöinä kolmella asiakkaalla vuoden aikana. 
 
Neljännessä vaiheessa konstruktiivisessa tutkimusotteessa innovoidaan ratkaisumalli ja 
kehitetään ongelman ratkaiseva konstruktio. Tässä vaiheessa työryhmällä mietittiin pa-
rannusmuutoksia raportointimalliin ja mahdollisia erilaisia painotusvaihtoehtoja kiinteis-
tönhoidon osa-alueisiin sekä miten laadunarvioijan palvelukuvausten tai huoltotehtävien 
listausta saataisiin nopeutettua laadunarvioijan katselmuskierrokselle. 
 
Viidennessä vaiheessa testattiin muunneltua raportointimallia ja tehtiin uusi arviointilo-
make laadunarvioijan käyttöön. Asiakkaiden kokemuksia uudemmasta raportointimal-
lista päästiin kuulemaan haastatteluiden yhteydessä. 
 
Viimeisessä vaiheessa, eli johtopäätöksissä, pohditaan kiinteistönhoitopalveluiden tar-
peellisuutta ja palveluiden kehittämistä edelleen (http://www.metodix.com, 2013). 
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4.2 Laadullinen tutkimus 
 
Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tapa tutkia jotakin ajatusta käytännössä tar-
koituksella muuttaa tai kehittää jotakin, saada tilanteessa aikaan todellista muutosta. 
(Kemmis & al. 1988, Digma 2014) Se on ryhmien ja yksilöiden omaa systemaattista tut-
kimusta niistä toimenpiteistä, joilla he muuttavat ja kehittävät kohteena olevaa käytäntöä 
sekä keinoista, joilla he itse reagoivat toimenpiteiden vaikutuksiin. Se on prosessi, joka 
tähtää asioiden muuttamiseen ja kehittämiseen entistä paremmiksi. Toiminnan kehittämi-
nen ymmärretään tällöin jatkuvaksi prosessiksi, joka ei pääty esimerkiksi entistä parem-
paan toimintatapaan. Keskeistä on uudella tavalla ymmärretty prosessi. Toimintatutki-
muksen tarkoituksena on kehittää uusia taitoja tai uutta lähestymistapaa johonkin tiettyyn 
asiaan sekä ratkaista ongelmia, joilla on suora yhteys johonkin käytännölliseen toimin-
taan (Digma 2014). 
 
Laadullisessa tutkimuksessa otanta on yleensä harkinnanvarainen. Tässä opinnäytetyössä 
haastateltaviksi valittiin vain kolme toimeksiantajan asiakasta. Otanta jäi pieneksi, kun 
päädyttiin haastattelemaan vain sellaiset asiakkaat, joille kyseistä laadunarviointia oli 
suoritettu. Tällä rajauksella haluttiin saada vastauksia siihen miten laadunarvioinnin kat-
selmuskierros ja raportointimalli toimii todellisuudessa ja mitä parannettavaa kyseiset 
asiakkaat toivovat palveluun. Samalla rajauksella haluttiin varmistaa, että saadaan oikeaa 
palautetta jo olemassa olevaan toimintaan ja palveluun ja voidaan vahvistaa osaamista ja 
varmistaa palvelun luonne, eikä sitä mitä erilaiset asiakkaat toivoisivat palvelulta. 
 
 
4.3 Tutkimuksen analysointi 
 
Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analyysi tapahtuu samanaikaisesti aineistonkeruun 
aikana. Aineiston voi analysoida vain itse tutkija. Tutkija itse on osa aineistoa kuin myös 
osa analyysiä. 
 
Validiteetilla eli tutkimuksen pätevyydellä tarkoitetaan perinteisesti tutkimusmenetelmän 
kykyä selvittää juuri sitä, mitä sillä on tarkoitus selvittää. Periaatteessa validiteetin laske-
minen tai arvioiminen on helppoa: mittaustulosta verrataan vain todelliseen tietoon mi-
tattavasta ilmiöstä. Pätevyyden arviointi kohdistaa yleensä huomionsa kysymykseen, 
34 
 
 
kuinka hyvin tutkimusote ja siinä käytetyt menetelmät vastaavat sitä ilmiötä, jota halutaan 
tutkia. Voidakseen olla validi, sovellettavan tutkimusotteen tulee tehdä oikeutta tutkitta-
van ilmiön olemukselle ja kysymyksen asettelulle (Digma 2014). 
 
Reliabiliteetilla eli mittarin tai menetelmän luotettavuudella viitataan perinteisesti käyte-
tyn tutkimusmenetelmän kykyyn antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia, toisin sanoen käsit-
teellä tarkoitetaan tutkimusmenetelmän ja käytettyjen mittareiden kykyä saavuttaa tarkoi-
tettuja tuloksia. Mittauksen luotettavuus tarkoittaa mittaustuloksen toistettavuutta, ei-sat-
tumanvaraisuutta. (Digma 2014). 
 
Tämän opinnäytetyön voidaan todeta olevan luotettava ja pätevä. Vaikka tutkimuksessa 
haastateltavia oli vähän, voidaan vastausten ja haastatteluiden perusteella sanoa, että tut-
kimusote on ollut oikea ja on vastannut tutkimuksen kysymyksiin. Lomakehaastattelu 
voidaan toistaa ja on suoritettavissa muillekin asiakkaille, jolloin tutkimuksen voidaan 
todeta olevan luotettava. 
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5 TPA ANDERSSON OY:N LAADUNARVIOINNIN NYKYTILANNE 
 
 
Arviointi, auditointi, on määrämuotoinen ja objektiivinen arviointi, jossa mm. silmämää-
räisesti arvioidaan auditoinnin kohteelle asetetut vaatimukset. Auditointi tehdään yleensä 
yhden tai useamman auditoinnin kohteen kannalta riippumattoman henkilön toimesta. 
Tyypillisesti auditointi koostuu kenttäkäynneistä, haastatteluista ja tutustumisesta audi-
toinnin kannalta olennaisiin prosessikuvauksiin ja työohjeisiin (Auditointi 2013).  
 
Ulkoisen tahon käyttäminen laadunarvioinnissa antaa lisäarvoa omille arvioinneille ja se 
on objektiivinen. Näin saadaan luotettavaa vertailutietoa muista palveluntuottajista asiak-
kaan kohteissa. Ulkoisen arvioijan tulee olla perehtynyt sopimuksen sisältöön, ehtoihin 
ja palvelukuvauksiin, jotta arvioija voi arvioida tehtävien suorituksen ja laadun. Arvioin-
neissa tulee myös huomioida vuodenaikakohtaiset tehtävät, arviointeja tuleekin näin ollen 
suorittaa eri vuodenaikoina. 
 
 
5.1 Lähtötietojen selvittäminen 
 
TPA Anderssonin tuottamassa teknisen laadun arvioinnissa arvioitavana asiana on palve-
lusopimuksen mukaisten palvelutehtävien toteutuminen sopimuksen mukaisesti. Laadun-
arviointi perustuu täysin asiakkaan kohdekohtaisiin palvelukuvauksiin. Arviointi suorite-
taan niistä tehtävistä, jotka löytyvät huoltokirjoista ja palvelukuvauksista. Vaikka palve-
luntuottaja olisi tehnyt muita suoritteita kohteessa, niitä ei tarkasteta, vaan arviointi pe-
rustuu vain siihen, mitä sopimuksen mukaisista palvelukuvauksista löytyy. 
 
Asiakas toimittaa lähtötietoja, joita ovat kohteen perustiedot; kiinteistön rakennusvuosi, 
pinta-alat ja käyttötarkoitus. Kohteen huoltokirjan tai palvelukuvauksen laadinta-ajan-
kohta ja päivitykset selvitetään. Näiden tietojen avulla saadaan selville palvelukuvausten 
ajantasaisuus. Tieto antaa viitteitä onko katselmuskierroksen aikana syytä tarkastella tar-
kemmin palvelukuvausten ajanmukaisuutta. Hyvä lisätieto on selvittää, kuka palveluku-
vaukset on laatinut. Tällä tiedolla selvitetään, onko laatija mahdollisesti perehtynyt koh-
teeseen vai ovatko palvelukuvaukset luotu yleisellä tiedolla.  
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Seuraavaksi valitaan asiakkaan kanssa tarkastettavat osiot; yleishoito ja valvonta, raken-
nustekniikka, lvi-tekniikka, sähkötekniikka ja ulkoalueiden hoito. Tarkastettavaksi voi-
daan valita kaikki osiot, vain muutama tai yksittäinen osio. Valinta voidaan ratkaista asi-
akkaan havainnoimilla seikoilla. Useimmiten valitaan kaikki tarkastettavat osiot, koska 
asiakkaalla ei ole tarkempaa tietoa jostain tietystä osiosta ja asiakkaille ei ole tehty arvi-
ointia aikaisemmin. Vaihtoehtona voidaan selvittää vain tietyn osion palvelukuvausten 
toteutumista. Viimeiseksi päätetään palvelutehtävien hyväksymisrajakriteeri; tehtyjen 
töiden suhde kaikkiin töihin prosentteina. Asiakas voi itse päättää hyväksymisrajakritee-
rin tai sitten ulkoinen arvioija voi esittää sopivaa hyväksymisrajaa. Lisäksi hyväksymisen 
ehtona voi olla kriittiseksi määriteltyjä tehtäviä, jotka tulevat olla aina suoritettu, jotta 
arvioinnin tulos on hyväksytty. Nämäkin tehtävät käydään asiakaskohtaisesti läpi. 
 
Asiakas toimittaa kohteiden palvelukuvaukset joko paperiversiona tai antaa käyttöoikeu-
den huoltokirjaohjelmaan, josta ulkoinen arvioija voi tarkastella sovittujen kohteiden pal-
velukuvaukset ja huoltokirjamerkinnät. Ennen arviointikierrosta arvioijan tulee tutustua 
kohteen tietoihin ja huoltotehtäviin kuten myös huoltokirjan käyttöön. Yhtenä osiona laa-
dun arvioinnissa on arvioida ja tarkastaa huoltokirjan käytön aktiivisuutta ja tehtyjen töi-
den kuittauksia. Huoltokirjan tarkastamisen tarkoituksena on varmistaa, että huoltokirja 
on aktiivisessa ja todellisessa käytössä. Huoltokirjasta tarkastetaan palvelukuvaukset/ 
huoltotehtävät, kuinka monta työtä on tehty tai kuitattu ajallaan ja oikein ja kuinka monta 
työtä on kuitattu myöhässä tai ei ollenkaan tehdyksi. Arvioija tekee tämän pohjalta kat-
selmuskierroksella pistokokein tarkastuksia onko tehtäviä hoidettu sekä onko tehtäviä 
suoritettu palvelukuvauksen mukaisesti. Tämä kirjataan laadunarviointiraporttiin. 
 
Jos kohteessa ei ole toimivaa huoltokirjaa, suoritetaan laadunarviointi KiinteistöRYL 
2009-julkaisun kiinteistöpalveluiden yleisiä laatuvaatimuksia noudattaen.  
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5.2 Arviointikierros 
 
Arviointikierrokselle arvioija on tehnyt oman taulukkonsa tarkastettavista töistä ja mah-
dollisista kysymyksistä huoltohenkilöille. Taulukossa on palvelutehtävät selitteineen ja 
tarkennuksineen kiinteistönhoidon osa-alueittain jaoteltuna, sekä kyllä tai ei sarakkeet ja 
kommenttisarake. Tällä hetkellä ei ole käytössä tiedonsiirto-ohjelmaa, jolla TPA Anders-
son voisi muokata palvelukuvaukset tarkastuslistauksen muotoon. Tästä johtuen taulukko 
luodaan jokaiselle kohteelle käsin. Kuvassa 7 on ote taulukosta, jonka avulla katselmoin-
tikierros suoritetaan. 
 
 
Kuva 7. Ote TPA Andersson Oy:n laadunarviointikierroksen tarkastustaulukosta. 
 
Osa tarkistettavista asioista on selvitettävä haastattelemalla kohteen huoltohenkilöä. Ar-
viointikierroksella toivotaan olevan vähintään kohteen huoltohenkilö, mielellään myös 
tilaajaorganisaation edustaja.  
 
Kohde
Tarkastuspäivä 7.5.2013
OSA-ALUE Palvelutuote Kyllä Ei Kommentti
Kiinteistönhoidon omavalvontatarkastus ESIMIES KUITTAA TYÖN SUORITETUKSI 1 Omavalvontakierron on suoritettu.
Huoltokirjaohjelman käyttö huoltotyössä 1 Tärkeimmän kiinteistöä koskevat tapahtumat kirjataan huoltokirjaan.
Huoltokirjaohjelman käyttö huoltotyön johtamisessa Ei pysty arvioimaan.
Viranomaistarkastuksissa (lakisääteiset) opastaminen 1 Arvio perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.
Avustaminen vuosikorjausohjelman laadinnassa. Tarkenne: Tilapalvelun ohjeiden mukaan. 1 Arvio perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.
Isännöitsijätarkastukset, energia- ja kuntokatselmukset, osallistuminen 1 Arvio perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.
Kunnossapito- ja perusparannushankkeisiin osallistuminen 1 Arvio perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.
Teknisten tilojen puhtaus 1 Silmämääräisesti arvioitu kierroksella.
Teknisten tilojen lattiakaivot 1 Lattiokaivoissa ei havaittu ongelmia.
Sähkölaitteiston käytön ja turvallisuuden seuranta yleisissä ja yhteisissä tiloissa 1 Arvio perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.
Pohjarakenteet Salaojaverkoston toimintatarkastukset 1 Tehtävä kuitattu facilityInfossa
Rakennusosat Ikkunoiden lukkojen, aukipitolaitteiden ja saranoiden huolto 1 Ikkunat huolletaan kun vikaa ilmenee. 
Ulko-ovien lukkojen, sulkijoiden, vetimien ja saranoiden huolto 1 Ovet huolletaan kun vikaa ilmenee.
Sisäovien lukkojen, sulkijoiden, vetimien ja saranoiden huolto Taajuus: tarvittaessa 1 Sisäovet huolletaan kun vikaa ilmenee. 
Katon vesijärjestelmien puhtaanapito 1 Perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.  Tehtävä kuitattu FacilityInfossa.
Vesikaton pintarakenteet ja varusteet 1 Perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.  Tehtävä kuitattu FacilityInfossa.
yleiset tehtävät Lämpöenergian mittareiden luku ja ilmoitus Energiakolmioon 1 Lukemat ilmoitettu asianmukaisesti EnerKeyhin
Kiinteistösähkön mittareiden luku 1 Lukemat ilmoitettu asianmukaisesti EnerKeyhin
Kiinteistön vesimittareiden luku 1 Lukemat ilmoitettu asianmukaisesti EnerKeyhin
Kulutustietojen vertailu 1 Perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.  Tehtävä kuitattu FacilityInfossa.
Rakennusautomaatiojärjestelmän toiminnan tarkkailu Ei arvioissa mukana, toimintaa uusitaan, eikä ollut tarkastushetkellä käytössä. 
LVISA-hälytysten käsittely Ei arvioissa mukana, toimintaa uusitaan, eikä ollut tarkastushetkellä käytössä. 
Ilmanvaihtojärjestelmien hoito 1 Perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.  Tehtävä kuitattu FacilityInfossa.
Ilmanvaihtojärjestelmien käyttöaikojen asetukset 1 Tehot tippuvat puoliteholle, kun kiinteistössä ei ole toimintaa. 
Tuloilmakojeiden säätöjärjestelmän ohjausten ja toiminnan tarkkailu 1 Perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.  Tehtävä kuitattu FacilityInfossa.
Suodattimien paine-erojen tarkkailu 1 Perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.  Tehtävä kuitattu FacilityInfossa.
IV-suodattimen vaihto 1 Vaihdetaan 2 x vuodessa. 
Vaihtosuodattimien tilaaminen 1 Arvio perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.
Ilmanvaihtojärjestelmän huolto 1 Perustuu kiinteistönhoitajan haastatteluun.  Tehtävä kuitattu FacilityInfossa.
Huoltokirjan käyttö
Tarkastukset ja 
kierrokset
Yleishoito ja 
valvonta
Rakennustekniik
ka
LVI-järjestelmät
Ilmanvaihto- ja 
ilmastointijärjestelmät
Kohteen nimi
38 
 
 
Palvelukuvausten tarkastuslistalla ensimmäisenä käsitellään yleisiä asioita, yleishoitoa ja 
valvontaa, kuten asiakirjojen olemassaoloa ja säilytystä, sekä ulkopuolisten työnsuoritta-
jien opastamista. Nämä asiat arvioidaan haastattelemalla kohteen kiinteistönhoitohenki-
löä. Näiden tehtävien tarkastamisella on kysymys palveluntuottajan systemaattisuudesta, 
organisaatiokyvystä ja imagosta, ei kiinteistön kunnosta ja tehdyistä töistä.  
 
Seuraavaksi tarkastuslistalla ovat rakennustekniikka, LVI-järjestelmät, sähkötekniikka ja 
ulkoalueet. Useimmiten ulkoalueet eritellään kesä- ja talvihuoltoihin. Tästä johtuen kat-
selmoinnit tulisi suorittaa eri vuoden aikoina, jolloin kaikki huoltotehtävät tulisi arvioi-
duksi kerran tarkastelujakson aikana. 
 
TPA:n laadunarviointipalvelussa tehtävät arvioidaan kyllä/ei periaatteella. Työ tai tehtävä 
on joko suoritettu tai ei, välillisiä malleja ei käytetä. Esimerkiksi, jos työ on tehty kiin-
teistössä, mutta tarkasteluhetkellä se puuttuu huoltokirjamerkinnöistä, tehtävä on silloin 
suorittamatta. 
 
Katselmuskierroksen jälkeen arvioija kirjoittaa puhtaaksi version taulukosta liitteeksi 
varsinaiselle raportille. Taulukon loppuun kirjataan tehtävien/otannan määrä, hyväksyt-
tyjen ja hylättyjen tehtävien määrä, hyväksyttyjen tehtävien prosenttiosuus kaikista tar-
kastetuista tehtävistä, kokonaisarviointi, sovittu hyväksymisraja prosenttina sekä tulos; 
hyväksytty vai hylätty. 
 
 
5.3 Raportti 
 
Kierroksen jälkeen arvioija laatii raportin. Raportin ensimmäisessä osiossa käsitellään 
laadunarvioinnin tavoitteet ja rajaukset, jotka työlle on tehty, mitkä tarkastettavat osiot ja 
kohteet ovat valittu sekä mikä osuus arvioitavista tehtävistä tulee olla suoritettu, jotta tu-
los on hyväksytysti suoritettu ja kokonaissuoritus hyväksytty. Kuvassa 8 on ote raportin 
muodosta valituista osioista ja kriittisistä tehtävistä. 
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Kuva 8. Ote TPA Andersson Oy:n laadunarviointiraportista 
 
Kolmannessa otsikossa arvioinnin tulokset kirjataan ja taulukoidaan taulukkomuodossa 
osa-alueittain. Taulukossa on esitetty pylväillä osa-alueittain arvioitavien tehtävien määrä 
(kpl) ja hyväksytysti suoritettujen tehtävien määrä (kpl). Tulosotsikon alle on myös kir-
jattu arvioitavien tehtävien määrä, hyväksyttyjen ja hylättyjen tehtävien määrä, hyväksyt-
tyjen tehtävien prosenttiosuus kaikista tarkastetuista tehtävistä, kokonaisarviointi, hyväk-
symisraja prosenttina sekä tulos; hyväksytty vai hylätty. Kuvassa 9 on esimerkki raportin 
muodosta tulosten käsittelystä. 
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Kuva 9. Esimerkki TPA Andersson Oy:n laadunarviointiraportin tulosten käsittelystä. 
 
Yhteenvedossa ja johtopäätöksissä kirjataan silmämääräisessä katselmuskierroksella 
esiin tulleita asioita sekä huoltohenkilökunnan haastatteluissa esiin tulleita asioita. Tässä 
osiossa kerrotaan myös kuitattujen tehtävien määrä tarkasteluajanjaksolla, vikailmoitus-
ten määrä ja huoltokirjan käytön aktiivisuus.  
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Yhteenvedossa arvioija kirjaa katselmuskierroksella havaitsemiaan havaintoja ja tilan-
teita, sekä erityisiä huomioita tehdyistä tai tekemättömistä töistä.   
 
Raportin liitteeksi lisätään silmämääräisen laadunarvioinnin tulostaulukko sekä katsel-
muskierroksen valokuvia. 
 
Raportti tai raportit luovutetaan erillisessä palautepalaverissa asiakkaalle. Palaverissa on 
mahdollista ja jopa suotavaa olla myös huoltoliikkeen edustaja paikalla. Raporttia voi 
käyttää palauteraporttina tai mahdollisena reklamaation pohjana palveluntuottajalle, jos 
arviointitulos antaa sille aihetta.  
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
 
6.1 Haastattelututkimus 
 
Aineiston keruussa käytettiin haastatteluita. Tässä opinnäytetyössä haastatteluiden avulla 
selvitettiin asiakkaiden ajatuksia kiinteistönhoidon laadusta ja sen arvioimisesta.  
 
Toimeksiantajan kanssa yhteisesti päätetyille kolmelle asiakkaalle, joille oli tehty laadun-
arviointeja, käytettiin lomakehaastattelua, tarkemmin puolistrukturoitua haastattelua 
(Tuomi, Sarajärvi 2009, Grönfors, Vilkka 2011). Haastatteluissa haastateltaville esitettiin 
samat kysymykset, mutta vastauksissa oli vapautta. Kysymyksissä oli tietyt vastausmah-
dollisuudet ja näiden lisäksi vastauksia sai täydentää suusanallisesti. Haastatteluissa edet-
tiin valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten mukaan. Haastatte-
luiden onnistumiseksi haastateltaville lähetettiin ennakkoon sähköposti, jossa kerrottiin 
tehtävästä työstä ja kyselystä. Liitteenä oli lomake kysymyksistä, joita haastattelija esittää 
sovittuna puhelinhaastatteluna. Kysymykset laadittiin yhdessä toimeksiantajan kanssa. 
Haastattelun tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden tilannetta heidän omista kiinteistö-
strategioista, onko heillä sellaista käytössä ja miten pitkälle se on viety kiinteistöjen laa-
tutasoja ajatellen. Tähän liittyen myös haluttiin selvittää miten vanhoja huoltokirjat tai 
palvelukuvaukset ovat ja miten niitä ylläpidetään.  
 
Ensimmäisessä osiossa kysymykset koskivat kiinteistöstrategiaa ja ovatko kiinteistön laa-
dun tasot määritelty strategiaan. Samassa osiossa kysyttiin huoltokirjojen ikäjakaumaa ja 
miten usein huoltokirjoja tai palvelukuvauksia päivitetään. Näillä kysymyksillä haluttiin 
kartoittaa, miten laaja-alaisesti asiakkaat ovat vieneet kiinteistönhallinnan asiat suunni-
telmiinsa eli strategioihinsa.  
 
Seuraavassa osiossa selvitettiin, miten laatutasot tai laadulliset asiat huomioidaan palve-
lusopimusten aikana. Kysymykset koskivat seuraavia aiheita: laatupalkkioiden käyttöä, 
suorittavatko asiakkaat itse laadunarviointia ja miten usein arviointeja tulisi suorittaa, 
koetaanko ulkopuolinen arvioija tarpeelliseksi ja miten kiinteistöhuoltoyhtiö raportoi laa-
dusta. Tämän osion kysymyksillä kartoitettiin mitä asioita sopimuskauden aikana teh-
dään, miten asiakkaat näkevät huoltoyhtiöiden toimivan laadullisissa asioissa ja miten he 
kokevat ulkopuolisen arvioijan käytön sopimuskauden aikana. 
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Viimeisessä osiossa kysymykset koskivat TPA Anderssonin tekemiä laadunarviointeja. 
Kysymyksillä haluttiin selvittää, miten hyödyllisinä arvioinnit on koettu, onko laajuus ja 
sisältö koettu sellaiseksi josta on sovittu ja onko raporttimuoto toimiva ja mitä parannet-
tavaa raportissa tai katselmoinnissa on. 
 
 
6.2 Haastatteluiden tulokset 
 
Kiinteistöstrategia 
Kysymykset aloitettiin kartoittamalla miten laajalti vastaajien organisaatioissa on mietitty 
kiinteistönhallintaa ja niiden ylläpitoa. 
 
Ensimmäisenä kysyttiin onko ylläpidon laadun tasot määritelty kiinteistöstrategiassa. 
Kahdella vastaajalla ylläpidon laadun tasot oli määritelty kiinteistöstrategiassa tarkasti, 
yhdellä vastaajalla laadun tasot oli määritelty kiinteistöjen salkutuksen kautta. Ne vastaa-
jat, jotka vastasivat että laadun tasot oli määritelty kiinteistöstrategiassa, olivat myös sitä 
mieltä, että kiinteistönhoitosuunnitelmat olivat riittävät.  
 
Kaksi vastaajaa ilmoitti huoltokirjojen ja palvelukuvausten olevan keskimäärin 1-5 
vuotta vanhoja ja yksi vastaaja 5-10 vuotta vanhoja. Kaikki vastaajat kertoivat huoltokir-
jojen ja palvelukuvausten päivityksen tapahtuvan kiinteistönhoidon kilpailutusten yhtey-
dessä. Kiinteistön huoltokirja päivitetään noin 3-4 vuoden välein. 
 
Kaikki vastaajat olivat sitä mieltä, että kiinteistönhoitosuunnitelmat ovat tehty tarpeeksi 
kiinteistökohtaisesti, mutta kaksi oli sitä mieltä, että ne ovat liian suppeat.  
 
Vastausten perusteella voidaan ajatella, että kiinteistö- ja ylläpitostrategiat ovat suunni-
teltuja sekä niiden määrityksiä käytettiin. Yhdellä vastaajista oli käytössä salkutus, jonka 
perusteella kiinteistöt tai rakennukset oli luokiteltu eri luokkiin. Salkutuksen avulla kiin-
teistöjen hoidot oli myös määritelty eri tasoisiksi. Sähköiset huoltokirjat olivat kaikilla 
aktiivisessa käytössä ja niitä päivitettiin kilpailutusten yhteydessä 3-4 vuoden välein, joka 
on sopiva aikaväli. Hoitosuunnitelmat tai palvelukuvaukset olivat myös kohtalaisen hy-
vällä tasolla. Toki aina pientä tarkennusta koettiin tarvittavan  
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Palvelunaikainen tilanne 
Laatutasomääritykset kiinteistönhuollon osalta olivat kaikilla vastaajilla määritelty 
palvelusopimuksessa, ei erillisillä laatusopimuksilla. Vain yhdellä vastaajista oli käytössä 
hintasanktio ja laatupalkkio sopimusohjelmassa.  
 
Kaksi vastaajista ilmoitti seuraavansa kiinteistönhuoltopalveluiden laatua sekä arvi-
ointilomakkeella ja katselmuksilla, yhdellä vastaajista ei laadunseuranta ollut vielä sys-
temaattista. 
 
Kysyttäessä mielipidettä, miten usein tilaajan edustajan tulisi itse suorittaa kiinteis-
tönhuoltopalveluiden laadunarviointia, jokainen vastasi erilailla. Vastaukset olivat 
joko kerran vuodessa, 2 kertaa vuodessa tai 4 kertaa vuodessa.  
 
Kaikki kokivat ulkopuolisen suorittajan laadunarvioinnin tarpeelliseksi, jotta saatai-
siin puolueeton näkemys laadun tilasta. Ulkopuolisen suorittajan laadunarvioinnin mää-
rän jokainen vastaaja koki erilailla. Vastaukset olivat samanlaisia kuin oman laadunarvi-
oinnin tiheydet, kerran vuodessa, 2 kertaa vuodessa tai 4 kertaa vuodessa.  
 
Kaksi vastaajista ilmoitti kiinteistöhuoltoyhtiön raportoivan tilaajalle laadunarvioin-
nista. Huoltoyhtiö toimitti raportin ja se kirjattiin huoltokirjaan. 
 
Kaikki vastaajat olivat sitä mieltä, että kiinteistöhuoltoyhtiö käytti tarpeeksi aktiivi-
sesti huoltokirjaa. 
 
Kaksi vastaajista koki, ettei nykyisillä kiinteistöhuoltoyhtiöillä ole ollut tarpeeksi katta-
vaa omaa laadunarviointijärjestelmää. Yksi vastaajista koki sen olevan melko kattavan 
ja kattavan välimaastossa. 
 
Kaikilla vastaajilla oli laatutasomääritykset käytössä sopimuksissa tai sopimusohjel-
missa. Laatu oli otettu hyvinkin jo yhdeksi osaksi sopimusta, mutta sen seuranta oli vielä 
kesken. Vain yhdellä vastaajista oli käytössä hintasanktion lisäksi laatupalkkio. Laatu-
palkkion ottaminen käyttöön voisi kohentaa huoltoyhtiön aktiivisuutta laatuasioissa. Jos 
tarjolla on vain ”keppiä”, eikä koskaan ”porkkanaa”, kuka panostaa työhön, jos siitä ei 
koskaan palkita? 
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Kaikki vastaajat olivat eri mieltä, kuinka usein laatukierroksia pitäisi suorittaa vuoden 
aikana. Skaalaksi muodostui kerrasta neljään kertaan vuodessa. Vastausten perusteella 
voitiin arvioida, että minimissään omia ja ulkopuolisen suorittama laadunarviointeja teh-
täisiin kaksi kertaa vuodessa. Näin varmistettaisiin esimerkiksi vuodenaikoihin liittyvät 
erillistehtävät. 
 
Kaikilla vastaajilla huoltoliikkeet toimittivat omia laadunarviointiraportteja tilaajille. Ja 
ne myös kirjattiin tai tallennettiin huoltokirjaan tai muuhun järjestelmään. Huoltokirjaa 
käytettiin aktiivisesti.  
 
Huoltoyhtiöiden oma laadunarviointimenetelmä arvioitiin suppeaksi ja ei kattavaksi. 
Huoltoyhtiöiden oma laadunarviointi arvioitiin ns. ”pakolliseksi pahaksi”. Kilpailutuk-
sessa yhtenä arvioitavana kohtana oli palveluntuottajan oma laadunarviointimenetelmä. 
Tästä johtuen palveluntuottajat olivat luoneet oman laadunarviointimenetelmän omista 
töistään. Valitettavasti näitä ei kuitenkaan koettu laadukkaina ja oikeasti toimivina. Laa-
dunarviointitehtävät voisivat kattaa osion, jossa selvitettäisiin miten palveluntarjoaja on 
suorittanut perehdytyksen sovituista sopimusasioista huoltohenkilökunnalle ja miten 
työnjohto on itse perehtynyt sopimusasioihin ja kiinteistöihin. 
 
TPA Andersson Oy:n laadunarviointi 
Viimeisessä osiossa kysymykset koskivat TPA Anderssonin suorittamia laadunarvioin-
teja. Ensimmäiseksi selvitettiin, olivatko vastaajat kokeneet TPA Anderssonin suorit-
tamat laadunarvioinnit hyödyllisinä. Kaikki vastaajat olivat kokeneet arvioinnit hyö-
dyllisinä ja tärkeinä. Kaikki kokivat laadunarvioinnin olleen riittävän kattava sisällön 
osalta eri kiinteistönhoidon osa-alueilta. 
 
TPA Anderssonin raportointimalli koettiin toimivaksi ja helposti luettavaksi. Samoin 
raportti koettiin toimivaksi palauteraporttina kiinteistöhuoltoyhtiön suuntaan. 
 
Kysyttäessä mikä on vastaajien mielestä oikea laadunarvioinnin hyväksymisraja, ko-
ettiin sen olevan 90% ja 95% välillä.  
Kaikki vastaajat kokivat TPA Anderssonin suorittamat laadunarviointitulokset olleen 
oikean tasoisia omaan arvioon nähden kiinteistönhuollon laadun tasosta. 
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Parannusehdotuksia TPA Anderssonin teknisen kiinteistönhuollon laadunarvioinnin ra-
porttiin ehdotettiin seuraavasti: 
 pylväsdiagrammiin hyväksyttyjen tehtävien osuus prosentteina kaikista tehtävistä 
osa-alueittain 
 huoltohenkilön mielipiteet eivät saisi näkyä tuloksissa 
 tehtyjen töiden pisteytys 1-3-5 skaalalla 
 
Parannettavia kohtia katselmuskierroksella koettiin olevan huoltomiehen ”äänen” neutra-
loiminen ja tekniikan hallinnan parantaminen.  
 
TPA Anderssonin laadunarviointipalvelu on koettu tarpeelliseksi asiakkaille. Nähtiin tär-
keänä, että ulkopuolinen suorittaja tekee puolueettoman tuloksen ja että palvelussa kes-
kitytään vain kohteen palvelukuvausten ja sovittujen laatuvaatimusten tarkistamiseen.  
Parannettavaa koettiin raportin asioiden jäsentelyssä osa-alueittain ja pylväsdiagrammiin 
lisäselvityksiä prosenttiluvuin, jotka käyvät ilmi tekstiosassa.Katselmuskierroksien osalta 
toivottiin, ettei huoltohenkilökunnan mielipide tehdyistä tai tekemättömistä töistä tulisi 
esille niin selvästi.  
 
Laadunarvioinnin hyväksymisraja haluttiin pitää mahdollisimman korkeana, 90-95%. Ar-
vioinnissa työ on joko tehty tai ei ole tehty.  Jos työ on tehty, mutta kuittaamatta huolto-
kirjaan, tehtävä on hylätty. Tämä ohjaa siihen, että huoltokirjan päivittäminen ja käyttä-
minen jatkuvasti takaa huoltohistorian synnyn ja seurantamahdollisuuden. 
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7 KEHITTÄMISTOIMENPITEET 
 
 
Opinnäytetyön yhteydessä kehitetty laadunarviointi menettely ja raportti ovat luottamuk-
sellisia, eikä niitä julkaista opinnäytteessä. Tässä osiossa käydään kehitettävät toimenpi-
teet sanallisesti ja näytetään otteita arviointitaulukosta ja raportista. 
 
 Haastattelut antoivat hyviä täydennysehdotuksia raportointiin. Opinnäytetyön yhtey-
dessä kehitetyn silmämääräisen katselmuskierroksen taulukon ulkomuotoa parannettiin 
ja muokattiin paremmin tarkoitukseensa sopivaksi. Luettavuus selkeytyi ja osa-alueet 
erotettiin näkyvämmin esille. Taulukkoa muokattiin siihen järjestykseen kuin tehtävät 
ovat huoltosuunnitelmissa ja huoltokirjoissa. Näillä muutoksilla varmistettiin arvioijan 
kierroksen systemaattisuus ja että arvioija tarkastaa kaikki oleelliset asiat eikä kierroksen 
vetäjä, huoltohenkilö, vie arvioijaa vain haluamiinsa tiloihin. Kuvassa 10 on esitetty ote 
uusitusta parannellusta mallitaulukosta. 
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Kuva 10. Ote uudistetusta TPA Andersson Oy:n laadunarvioinnin tehtävälistataulukosta. 
 
Raportin muotoa muokattiin haastatteluiden perusteella. Tulokset -otsikon alla olevaan 
taulukkoon lisättiin hyväksytysti suoritettujen tehtävien määrien lisäksi suoritusosuus 
prosentteina. Tällä muutoksella saatiin havainnollistettua selkeämmin hyväksytysti suo-
ritettujen tehtävien osuus kokonaismäärästä osa-alueittain. Samalla tästä osiosta on jat-
kossa helpompi havainnoida, onko jonkin osa-alueen tehtävät jääneet suorittamatta. Ku-
vassa 11 on ote uusitusta raportointimallista. 
 
Kohde Kohteen nimi
Tarkastuspäivä 14.11.2013
OSA-ALUE Palvelutuote Kyllä Ei Kommentti Kyllä Ei Yhteensä
Yleishoito ja valvonta [KH] Kiinteistöhoidon työnjohdon laadunvalvonta Taajuus: Kuukausittain Lokakuu 2013 raportti puuttuu FacilityInfosta 0 1 1
10.31094 Kiinteistönhoidon työnjohdon laadunvalvonta 1
Yleishoito ja valvonta [KH] Kulutusmittarilukemat ja kulutusseuranta Taajuus: Kuukausittain Raportti 2012 vuodelta. 6 0 6
10.330131 Kulutusmittarilukemat ja kulutuksen seuranta 1
10.330132 Lämpöenergian mittareiden luku 1
10.330135 Kiinteistön sähkömittareiden luku 1
10.330136 Käyttäjä- ja laitekohtaisten sähkömittareiden luku 1
10.330137 Kiinteistön vesimittareiden luku 1
10.330138 Käyttäjä- ja laitekohtaisten vesimittareiden luku 1
Yleishoito ja valvonta [KH] Yleishoito ja valvonta Taajuus: Kuukausittain 18 2 20
10.31011 Huoltokirjan käyttö ja ylläpito 1
10.31012 Kiinteistötiedon hallinta ja ylläpito 1
10.31013 Tiedottaminen 1
10.31031 Hankinnat 1
10.31041 Ulkopuolisten työsuoritukset 1
10.31042 Viranomaistarkastukset 1 Viranomaistarkastuksia ei merkitty FacilityInfon käyttöpäiväkirjaan. 
10.31051 Liputus 1
10.31061 Ovien ja porttien avaaminen ja sulkeminen Ok, ei vaikuta arviointiin.
10.31071 Järjestyksen yleisvalvonta Ok, ei vaikuta arviointiin.
10.31072 Riskien hallinta Ok, ei vaikuta arviointiin.
10.31073 Varapoistumisteiden toimintavalmius 1
10.31074 Hissiturvallisuus 1
10.31075 Paloturvallisuus 1
10.31076 Sähköturvallisuus 1
10.31078 Toiminta poikkeustilanteissa Ok, ei vaikuta arviointiin.
10.31081 Vikakorjaustoimenpiteet 1
Rakennustekniikka  [KH] Vesikattotarkastus Taajuus: Joka vuoden Huhtikuu, Syyskuu ja Marraskuu 0 1 1
10.320242 Vesikatto, hoito ja huolto 1 Vesikatolla kasvijätettä.
Rakennustekniikka [RA] Rakennusosat, vuositarkastukset Taajuus: Joka vuoden Huhtikuu ja 
Lokakuu
3 0 3
10.320232 Ikkunoiden tarkastus- ja huoltokierros 1
10.320243 Yläpohjan kunnon tarkastus 1
10.320252 Ovien tarkastus- ja huoltokierros 1
Rakennustekniikka [RA] Salaojat Taajuus: Vuosittain Salaojat uusittu 2012 korkkitehdas 2 0 2
10.320111 Salaojat, toiminnan tarkkailu 1
10.320112 Salaojat, huolto 1
LVI-järjestelmät [IV] Ilmanvaihto- ja ilmastointijärjestelmät, huolto Taajuus: Joka vuoden 
Kesäkuu ja Marraskuu
Syksy 2012 raportti puuttuu FacilityInfosta. 0 8 8
10.330403 Ilmanvaihtokoneen huolto 1
10.330403 Sisäilmaolosuhteiden mittaukset 1
10.330405 Ilmanvaihtojärjestelmät, vikakorjaukset 1
10.330422 Poistoilmapuhallin (huippuimuri), huolto 1
10.330432 Suodattimet, huolto 1
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Kuva 11. Ote tulosten käsittelystä uudistetusta TPA Andersson Oy:n laadunarvioinnin 
raportista 
 
Raportissa ”yhteenveto ja johtopäätökset” -otsikko jaettiin omiksi otsikoikseen. Yhteen-
vedossa käydään läpi silmämääräisen katselmoinnin havaintoja osa-alueittain alaotsi-
koinnein. Tällä muutoksella pyrittiin selkeyttämään raportin luettavuutta. Yhteenvedossa 
käsitellään lisäksi omana alaotsikkona huoltokirjan käyttö. 
 
Uutena otsikkona raportissa on ”johtopäätökset ja jatkotoimenpiteet”. Tähän eritellään 
vielä kokonaisuudessaan miten katselmus ja arviointi ovat menneet ja mitä jatkotoimen-
piteitä suositellaan tai koetaan tarpeelliseksi sekä mihin asioihin olisi syytä panostaa jat-
kossa. 
 
Raporttiin voidaan jatkossa lisätä vertailutietoja saman asiakkaan muiden saman tyyppis-
ten kiinteistöjen laadunarviointituloksia. 
 
Arvioinnin tulokset pitää esittää tilaajalle ja palveluntuottajalle selkeästi. Esitystapa tai 
tulosten esittäminen pyritään hoitamaan siten, että se motivoi molempia osapuolia paran-
tamaan tuloksia. Tulosten esittämistä valmisteltaessa mietitään kenelle tulokset esitetään, 
tietojen on oltava relevantteja ja ymmärrettäviä. Esityksessä kannattaa käyttää mahdolli-
suuksien mukaan värejä, fontteja, graafisia kuvia tai käyriä, ne helpottavat esitettävän 
asian ymmärtämistä. Pitkät raportit tai luettelot ovat vaikeita hahmotettavia ja tuloksen 
tai asian löytäminen vaikeutuu. 
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Arviointien tulosten ja raporttien asettaminen näkyvään paikkaan kaikkien nähtäväksi on 
tärkeää. Tallentamalla raportit huoltokirjaan voivat kaikki osapuolet tutustua tuloksiin ja 
palata niihin tarvittaessa. Esitystapa raportissa tulee olla sellainen, että jokainen ymmär-
tää mitä tulokset tarkoittavat, mitä pitää tehdä tai parantaa, jotta sovitut tavoitteet voidaan 
saavuttaa. 
 
Luvussa 3.7.1 käsiteltyä tehtävien tai osa-alueiden painotusta voidaan käyttää mietittä-
essä mitkä asiat tai osiot ovat kiinteistönhuollon osalta oleellisempia ja kriittisempiä kuin 
toiset osiot. Painotukset tulisi tehdä siten, että ne tukevat rakennuksen tai kiinteistön en-
sisijaista tehtävää. Esimerkiksi sairaalarakennuksessa ilmanvaihdon ja ulkoalueiden tal-
vikunnossapito on todennäköisesti absoluuttisesti tärkeämpää kuin rakennuksen julkisi-
vun kunnossapito.  
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8 POHDINTA  
 
 
Laadullisen kiinteistönhoidon toteuttamiseksi, kiinteistöjen tiedot ja tietojärjestelmät on 
saatava ajan tasalle sekä huoltokirjat aktiiviseen käyttöön. Asiakkaiden on määriteltävä 
omistajapolitiikka kiinteistöille, toimitila- ja kiinteistöstrategiat sekä salkutettava omai-
suus. Asiakkaan on tehtävä pitkän tähtäimen suunnitelma näiden toteuttamisesta, siirryt-
tävä ennaltaehkäisevään kiinteistönhoitoon ja asetettava konkreettiset tavoitteet, niiden 
mittarit ja seuranta. 
 
Kaiken kaikkiaan tutkimus haastatteluin ja kyselyin osoittaa sen, että laadunarviointipal-
velulle on tarvetta. On asiakas sitten yksityinen tai julkinen sektori, ei järjestelmällistä ja 
pitkäjänteistä teknistä laadunarviota ole vielä olemassa. Ja vaikka olisikin, on arviointi-
menetelmä vielä raskastempoinen ja useimmiten tuloksena on kuntoarvio, ei laadunarvi-
oon perustuva katselmus.  
 
Laadunarviointipalvelun tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle puolueetonta tietoa kiinteis-
töjen ja rakennusten huoltojen tilasta. Arvioinnin tuloksena tilaaja ja palveluntuottaja saa-
vat hyödyllistä tietoa, miten palveluntuottaja on suoriutunut palvelusopimuksen mukai-
sista huoltotehtävistä. Arvioinnin tulosten perusteella voidaan nähdä, mihin tehtäviin tar-
vitaan muutosta tai parannusta. 
 
Kuntaliiton erityisasiantuntijan ja kolmen asiakkaan lomakehaastattelut vahvistivat käsi-
tystä tämän tyyppiselle palvelun tarpeelle. TPA Anderssonin luoma palvelumalli täyden-
tää asiakkaiden tarvitsemaa palvelua kiinteistönhoidon laadunvarmistuksessa. 
 
Haastatteluissa saatiin selville, ettei kiinteistönhoidon laatua voida arvioida kohteessa 
vain tiettynä ajankohtana ja tietyllä ajalla tehtyjen havaintojen mukaan. Sopimuskaudella 
määrävälein tai eri vuodenaikoihin suoritetuin arvioinnein yhteistulos on tarkempi ja oi-
keudenmukaisempi kuin yhden kerran tehty arviointi. Laadun tulee pysyä sovituissa ra-
joissa koko tarkastelujakson aikana.  
 
Haastatteluiden perusteella vain yhdellä asiakkaalla oli käytössä sopimusohjelmissa hin-
tasanktio ja laatupalkkio. Palveluntuottajan näkökulmasta katsottuna palvelusopimuksiin 
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olisi tarvetta lisätä myös laatupalkkio, kannustaen laadullisiin ja sopimuksen mukaisiin 
töihin. Ulkopuolisen laadunarvioijan suorittamat laadunarvioinnin tulokset voisivat olla 
yksi palkkio-sanktiojärjestelmän peruste.  
 
Luvussa 3.7.1 käsiteltyä tehtävien tai osa-alueiden painotusta voisi selvittää lisää. Lisä-
selvityksellä voisi tarkentaa saadaanko painoarvojen käyttämisellä oleellisesti tarkempaa 
tietoa yksittäisestä, vakavasta virheestä ja saadaanko huoltojen läpinäkyvyyttä lisättyä. 
Lisäksi painotusten käyttöä voisi tutkia, olisiko hyödyllistä painottaa yksittäistä huolto-
tehtävää osa-alueen sijaan.  
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LIITTEET 
Liite 1. Kyselylomake     1(6) 
 
HYVÄ VASTAANOTTAJA! 
 
Suoritan Tampereen ammattikorkeakoululla ylempää AMK tutkintoa rakentamisen kou-
lutusohjelmassa. Teen opinnäytetyön liittyen kiinteistönhuollon laadunarviointiin. Työn 
toimeksiantajana on TPA Andersson Oy.  
Toivon, että Teillä on hetki aikaa miettiä vastauksia ja toivon, että voisin tehdä teille 
puhelinhaastattelun/-kyselyn oheisista kyselylomakkeen kysymyksistä koskien kiinteis-
tönhuoltopalveluiden laadullisia asioita, laadunarviointia ja TPA Andersson Oy:n suorit-
tamia laadunarviointeja. 
Ystävällisin terveisin 
 
Elina Suomela 
Muotialankuja 5 J 18 
33800 Tampere 
p. 040 535 2365 
elinasuomela@luukku.com / elina.suomela@tpapalvelut.fi 
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KIINTEISTÖSTRATEGIA     2(6) 
Oletteko määritelleet ylläpidon laadun tasot kiinteistöstrategiassanne? 
 1 Kiinteistöstrategiaa ei ole määritelty 
 2 Kiinteistöstrategia on olemassa, mutta laatutasoja ei ole määritelty 
 3 Laatutasot on määritelty tarkasti 
 4 En osaa sanoa 
 
 
Onko teidän mielestänne kiinteistöstrategianne kiinteistönhoidon osalta riittävä? 
  
1 Kyllä 
 2 Ei, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
3 En osaa sanoa 
 
 
Kuinka vanhoja huoltokirjanne / palvelukuvauksenne ovat keskimäärin? 
 1 1-5 vuotta 
 2 5-10 vuotta 
4 Joku muu ______________________________________________________ 
3 En osaa sanoa 
 
 
Miten huoltokirjoja / palvelukuvauksia ylläpidetään / päivitetään? 
 
 
 _________________________________________________________________ 
 
  
Onko kiinteistönhoitosuunnitelmanne / palvelupakettinne mielestänne tarpeeksi kiinteistökoh-
taisesti tehtyjä? 
 1 Kyllä 
 2 Kyllä, mutta aika suppeat 
 3 Ei, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
 4 En osaa sanoa 
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PALVELUNAIKAINEN TILANNE    3(6) 
Ovatko laatutasomääritykset kiinteistönhuollon osalta laatusopimuksessa tai palvelusopimuk-
sessa? 
 1 Kyllä, laadimme erillisen laatusopimuksen 
 2 Kyllä, palvelusopimuksessa 
 3 Ei ole määritelty, miksi? 
 
_________________________________________________________________ 
 4 En osaa sanoa 
 
Käytättekö hintasanktioita tai laatupalkkioita? 
 1 Kyllä, molempia 
 2 Kyllä, hintasanktiota 
 3 Kyllä, laatupalkkiota 
 4 Emme käytä kumpaakaan 
 5 En osaa sanoa 
 
Kuinka arvioitte kiinteistönhuoltopalveluiden laatua? 
1  Arviointilomakkeella 
 2 Silmämääräisesti katselmuksilla (tuloksia ei kirjata) 
 3 Molemmilla, arviointilomakkeilla ja katselmuksilla 
 4 Emme arvioi laatua erikseen 
 5 En osaa sanoa 
 
 
Kuinka usein mielestänne tilaajan edustajan / teidän tulisi suorittaa kiinteistönhuoltopalvelui-
den laadunarviointia? 
 
1 1 kertaa vuodessa 
 2 2 kertaa vuodessa 
 3 4 kertaa vuodessa 
 4 useammin kuin 4 kertaa vuodessa 
 5 En osaa sanoa 
 
 
Koetteko ulkopuolisen suorittajan laadunarvioinnin tarpeelliseksi? 
  
 1 Kyllä, miksi ? 
  
 ________________________________________________________________ 
 2 Emme, miksi? 
 
 ________________________________________________________________ 
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      4(6) 
Jos vastasitte edelliseen kysymykseen 1 Kyllä, kuinka usein mielestänne ulkopuolisen suoritta-
jan tulisi suorittaa kiinteistönhuoltopalveluiden laadunarviointia? 
 
1 1 kertaa vuodessa 
 2 2 kertaa vuodessa 
 3 4 kertaa vuodessa 
 4 useammin kuin 4 kertaa vuodessa 
 5 En osaa sanoa 
 
 
Toimittaako kiinteistöhuoltoyhtiö teille raportointia laadunarvioinnista? 
  
 1 Kyllä 
 2 Ei, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
Jos vastasitte edelliseen kysymykseen 1 Kyllä, miten laadunarvioinnin raportointi tapahtuu? 
 
 1 Kiinteistöhuoltoyhtiö toimittaa raportin ja kirjaa sen huoltokirjaan 
 2 Kiinteistöhuoltoyhtiö toimittaa raportin, mutta ei kirjata sitä huoltokirjaan 
 3 En osaa sanoa 
 
 
Käyttääkö Teidän mielestänne kiinteistöhuoltoyhtiö tarpeeksi aktiivisesti huoltokirjaa? 
 
 1 Kyllä 
 2 Ei, miksi? 
 
 ________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
 
Onko mielestänne nykyisillä kiinteistönhuoltopalveluiden tuottajilla tarpeeksi kattava oma laa-
dunarviointimenetelmä? 
 
 1 Erittäin kattava 
 2 Melko kattava 
 3 Kattava 
 4 Ei kattava/suppea 
 5 En osaa sanoa 
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5(6) 
TPA ANDERSSON OY:N LAADUNARVIOINTI 
 
Oletteko kokeneet TPA Andersson Oy:n suorittamat laadunarvioinnit hyödyllisinä? 
  
 1 Kyllä, miksi? 
 
 ________________________________________________________________ 
 2 Emme, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
 
Onko mielestänne laadunarviointi ollut riittävän kattava sisällön osalta eri kiinteistönhoidon 
osa-alueilla? 
 
 1 Kyllä 
 2 Ei, miksi? 
 
 ________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
Onko mielestänne TPA Andersson Oy:n raportointimalli toimiva? 
 
1 Kyllä 
 2 Ei, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
Toimiiko mielestänne TPA Andersson Oy:n raportti kiinteistöhuoltoyhtiön suuntaan palautera-
porttina (mm. reklamaation pohjana)? 
 
 1 Kyllä 
 2 Ei, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
 
Mikä on mielestänne laadunarvioinnin oikea hyväksymisraja? 
 
 1 95 % 
 2 90 % 
 3 85 % 
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     6(6) 
4 joku muu, mikä? _________________________________________________ 
 
Koetteko, että TPA Andersson Oy:n suorittamat laadunarviointitulokset ovat olleet oikean ta-
soisia oman arvionne mukaan kiinteistönhuollon laadun tasosta? 
 
1 Kyllä 
 2 Ei, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
 
Onko mielestänne TPA Andersson Oy:n laatimaan laadunarviointiraportissa parannettavaa? 
 
1 Kyllä, miksi? 
 
_________________________________________________________________ 
 2 Ei, miksi? 
 
 ________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
Onko mielestänne TPA Andersson Oy:n suorittamaan laadunarviointikatselmukseen parannet-
tavaa? 
 
1 Kyllä, miksi? 
 
_________________________________________________________________ 
 2 Ei, miksi? 
 
 _________________________________________________________________ 
 3 En osaa sanoa 
 
